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“PROPOSED OF A STRATEGIC PLAN FOR SAVINGS AND CREDIT COOPERATIVE 
COOPARTAMOS LTDA. PARISH LOCATED IN SAN PEDRO DE TABOADA, RUMIÑAHUI 




La propuesta de la planificación estratégica para la cooperativa ha permitido el desenvolvimiento 
correcto de las actividades y procesos dentro de la organización, fomentando la economía del los 
sectores aledaños del Cantón Rumiñahui, ya que una vez realizado el análisis situacional  tanto 
interno como externo se pudo identificar las deficiencias estratégicas y es esencial la ejecución de 
una Correcta Planificación que lleve al logro de los objetivos.  
 
El trabajo presentado brinda un adecuado direccionamiento estratégico para la Cooperativita de 
ahorro y Crédito  Coopartamos Ltda. a su vez propone un plan operativo para frenar las 
deficiencias que esta organización presenta, aprovechando las fortalezas y oportunidades que el 
mercado financiero ofrece logrado a través de las siguientes perspectivas: Clientes-Mercado; 
Investigación y desarrollo del Recurso Humano; Crecimiento, Rentabilidad, Planificación y 
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The proposed strategic planning for the cooperative development has allowed the right of activities 
and processes within the organization, promoting the economy of the surrounding areas of Canton 
Rumiñahui because once the situation analysis internal and external could be identified strategic 
deficiencies and is essential implementing proper planning leading to the achievement of the 
objetives. 
 
The work presented provides an appropriate strategic direction for Savings and Credit Cooperative 
Coopartamos Ltda turn proposes an operational plan to curb deficits that this organization presents, 
taking advantage of the strengths and opportunities that the financial market offers made through 
the following Prospective Clients-Market, Research and Human Resource Development, Growth, 
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CAPITULO I: PLAN DE TESIS  
 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
 
El deterioro del entorno internacional, la inestabilidad política sumado a las crisis económicas y 
financieras no superadas totalmente, han generado un alto grado de inseguridad y desconfianza 
hacia la gestión realizada por el sistema financiero ecuatoriano debido a la fragilidad que presenta a 
los shocks internos y externos. 
 
Como consecuencia de estos factores la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS 
LTDA”, entidad financiera bajo la supervisión y control del Ministerio de Inclusión económica y 
Social (MIES), está en la obligación de comercializar sus productos y servicios de manera rentable, 
a través de la satisfacción de sus clientes. 
 
Actualmente no posee una Planificación Estratégica, por lo que no cuenta con un direccionamiento 
estratégico que guie a la organización, y sus actividades no se encuentran estandarizadas por 
procesos lo que ha provocado una falta de eficiencia en el trabajo.  
 
Esto ha generado problemas que podrían afectar el desempeño de la cooperativa a mediano y largo 
plazo; por lo que sus directivos, al darse cuenta de la necesidad de mejorar la gestión administrativa 
y mantener un adecuado control de los recursos, han solicitado la elaboración de este proyecto. 
 
La cooperativa se ha propuesto ser muy competitiva dentro del mercado de microfinanzas en el 
Valle de los Chillos, razón por la cual pese a su poco tiempo de permanencia en el mercado, posee 
en la actualidad alrededor de 1.000 socios-clientes que reciben los servicios. Sin embargo este 
crecimiento debe ser sostenible.  
 
Razón por la cual las herramientas de gestión administrativas, requieren realizar un plan que 
permita crear más valores agregados para los clientes, y construir así relaciones redituables con los 
socios-clientes, que aseguren la fidelidad de los mismos a través de relaciones duraderas de 
confianza. 
 
1.2. JUSTIFICACIÓN DEL TEMA 
 
En el Ecuador y sobre todo en el Cantón Rumiñahui, durante los últimos años el sistema financiero, 
ha constituido uno de los pilares fundamentales en el desarrollo de las actividades micro 
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empresariales, ya que para que las micro empresas sobrevivan, crezcan y obtengan rentabilidad; 
necesitan la inyección de capital con la finalidad de mejorar su capacidad productiva y por ende su 
participación en el mercado. Este acontecimiento origina la existencia de una gran oportunidad para 
las cooperativas de ahorro y crédito que ofrecen en el mercado la captación y colocación de dinero 
para el sector micro empresarial o para los pequeños empresarios. 
 
Pese a la poca extensión territorial que posee el Cantón Rumiñahui, durante la última década ha 
experimentado un crecimiento comercial impresionante, pues el Rumiñahuense se caracteriza por 
su alto espíritu de lucha en mejora de su condición de vida.  
 
La justificación de la realización del proyecto de investigación planteado es netamente práctica, 
puesto que ayudará a la solución de los problemas actuales que posee la organización. 
 
El proyecto a realizar dentro de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS LTDA.”, 
diseño e  implementación de una planificación estratégica, busca mejorar innovar y ampliar las  
actividades de la empresa, en condiciones oportunas y favorables para la misma, y de  esta manera 
hacer frente a la competencia, existente y potencial. 
 
Por tanto, la presente propuesta se justifica en la  implantación de un modelo de gestión para el 
planteamiento de las  estrategias adecuadas para la empresa, a fin de  establecer la factibilidad 
técnica en base  a la  comparación actual con la situación propuesta, siendo así, esta, una 
oportunidad para la contribución al mejoramiento de la productividad del mismo. 
 
1.3. IMPORTANCIA DEL TEMA 
 
Para que la Cooperativa objeto de estudio, direccione y oriente todas sus actividades, requiere de la 
aplicación de la filosofía empresarial denominada Planificación Estratégica, cuyo objetivo 
fundamental es desarrollar e implantar planes para alcanzar propósitos y objetivos para eliminar la 
deficiencia en el proceso de las actividades empresariales, es así que “COOPARTAMOS LTDA.” 
estará preparada para enfrentarse a las situaciones que se presenten en el futuro, ayudando con ello 
a orientar sus esfuerzos hacia metas realistas de desempeño. 
 
La planificación estratégica debe ser entendida como un proceso participativo, que no va a resolver 
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El diseño de una planificación estratégica está referido principalmente a la capacidad de 
observación y anticipación frente a desafíos y oportunidades que se generan, tanto de las 
condiciones externas de la cooperativa, como de su realidad interna. Como ambas fuentes de 
cambio son dinámicas, este proceso es también dinámico. 
 
Planificar es prever y decidir hoy las acciones que nos pueden llevar desde el presente hasta un 
futuro deseable. No se trata de hacer predicciones acerca del futuro sino de tomar las decisiones 
pertinentes para que ese futuro ocurra. 
 
El proceso de planificación así entendido, debe comprometer a la mayoría de los miembros de la 
cooperativa, ya que su legitimidad y el grado de adhesión que concite en el conjunto de los actores 
dependerán en gran medida del nivel de participación con que se implemente. 
 
Cabe destacar que la Planificación Estratégica permitirá que la Cooperativa de ahorro y crédito 
“COOPARTAMOS LTDA.” 
 
• Analizar la situación actual de la cooperativa (Externa e Internamente) 
• Maximizar el aprovechamiento de los recursos (administra adecuadamente los recursos sean 
estos económicos, materiales, humanos, tecnológicos). 
• Elaborar estrategias para aprovechar las oportunidades y mejorar sus debilidades. 
• Dar estabilidad como organización para que se cumpla la misión por la cual fue creada la 
empresa. 
• Dar la estabilidad como organización para que se cumpla la misión por la cual fue creada la 
empresa. 
• Desarrollar tres tipos de control según lo planeado (control antes de planificar, control al 
momento de desarrollar la planificación, y control después de planificar retroalimentación). 
• Da la dirección de las actividades de la empresa. 
• Reduce el impacto del cambio. 
 
No existen estudios, al menos actualizados acerca de esta problemática, por lo que nuestro interés 
como estudiantes es realizar una investigación a profundidad y actualizada sobre este tema, para así 
mostrar los elementos más relevantes de esta problemática. 
 
Conjuntamente, los resultados que vamos a obtener serán analizados con profundidad, ya que los 
mismos van a ser de utilidad y servirán de soporte para las autoridades encargadas de la definición 
de políticas y la toma de decisiones de la Universidad Central del Ecuador. 
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Conjuntamente la realización de esta investigación nos va a permitir aplicar los conocimientos 
adquiridos durante la carrera universitaria. 
 




La investigación será realizada en la provincia de pichicha en el cantón Rumiñahui, 
específicamente en la parroquia de San Pedro de Taboada. 
 
 DELIMITACIÓN TEMPORAL. 
 
La investigación tomará como el periodo de estudio al año 2011. 
 
1.5. MARCO TEÓRICO 
 
1.5.1. MARCO TEORÍCO 
 
La Planificación Estratégica  dentro de  la Cooperativa COOPARTAMOS LTDA., establecerá 
metas y objetivos claros, los que se alcanzarán durante periodos específicos, con el fin de alcanzar 
la situación futura planeada.  
 
Este Plan Estratégico va  a  servir para el mejoramiento administrativo, el cual permitirá dinamizar 
las actividades económicas tradicionales y valorizar las particularidades de la cooperativa. 
 




“Es un proceso mediante el cual una organización define su plazo y las estrategias para alcanzarla a 
partir del análisis debilidades, oportunidades y amenazas.  
 
Supone la participación de actores organizacionales, la obtención permanente de formación sobre 
sus factores claves de éxito, su revisión, monitoria y ajustes periódicos para que se convierta en un 
estilo de gestión que haga de la organización un ente proactivo y anticipatorio.”1 
                                            
1SERNA GOMEZ, Humberto; Planeación y Gestión Estratégica; Legis Editores S.A;1994 
  




IMPORTANCIA DE LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
 
• Propicia el desarrollo de la empresa 
• Reduce al máximo los riesgos 
• Maximiza el aprovechamiento de los recursos (administra adecuadamente los recursos sean 
estos económicos, materiales, humanos, tecnológicos). 
• Da la estabilidad como organización para que se cumpla la misión por la cual fue creada la 
empresa. 
• Se puede desarrollar los tres tipos de control según lo planeado (control antes de planificar, 
control al momento de desarrollar la planificación, y control después de planificar  
retroalimentación). 
• Da la dirección de las actividades de la empresa. 
• Reduce la incertidumbre. 
• Minimiza el desperdicio y la redundancia. 
• Reduce el impacto del cambio. 
 
“La planificación estratégica  debería ser la principal herramienta de trabajo del político. Lo 
lamentable es que algunos gobiernos se planifica lo que luego no se hace y se hace lo que no se 
planifica.”2 
 
CARACTERÍSTICAS DE LA PLANIFICACIÓN 
 
1 Los planes tienen la naturaleza de ser flexibles. 
2 La planeación indica un enfoque de sistema abierto 
3 La planeación se concreta en planes 
4 Fija estándares para facilitar el control y desarrolla respuestas apropiadas. 
5 Se busca optimizar el empleo de los recursos organizacionales. 
6 Se planea buscando eficiencia en el logro de los objetivos del negocio. 
7 Da la Dirección. 
8 Establece un esfuerzo coordinado. 
 
EL PROCESO DE LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 
 
Se propone el esquema de la siguiente figura, para el Proceso de Planificación Estratégica:  
                                            
2
 VASQUEZ, Victor Hugo; ORGANIZACIÓN APLICA; 3ERA Edición 
  




1 Definición de la Visión: es la respuesta a la pregunta ¿qué queremos ser?  Formulación de la 
Misión: responde a la pregunta: ¿Cuál es nuestro negocio? ¿Cómo lograremos nuestra visión? 
2 Análisis de la situación actual con el Entorno Externo e Interno Clave. (FODA)  
3 Análisis y formulación de las metas y objetivos estratégicos.  
4 Implementación de estrategias.  
5 Elaboración de los planes de acción  
6 Ejecución del plan Estratégico  
7 Control y evaluación.  
 
Se propone el esquema de la siguiente figura, para el Proceso de Planificación Estratégica:  
 


















FUENTE: SERNA GOMEZ, Humberto; Planeación y Gestión Estratégica; Legis Editores S.A.:1994 
ELABORADO POR: Las Autoras 
 
“La planificación estratégica debe ser entendida como un proceso participativo, que no va a 





Definición de la Visión: es 
la respuesta a la pregunta 
¿qué queremos ser?  
Formulación de la Misión: 
responde a la pregunta: 











Elaboración de los 
planes de acción 
Ejecución del plan 
Estratégico 
Análisis de la 
situación actual
con el Entorno 
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La convicción en torno a que el futuro deseado es posible, permite la construcción de una 
comunidad de intereses entre todos los involucrados en el proceso de cambio, lo que resulta ser un 
requisito básico para alcanzar las metas propuestas."3 
 
EL DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO 
 
Se puede decir que el “Diagnóstico Estratégico es  una herramienta que se utiliza para analizar la 
situación interna y externa de una organización. Que a través del proceso de recopilación de la 
información (diversas técnicas) me permite encontrar y conocer los dos ambientes 
organizacionales.”4 
 
Este diagnóstico comprende, una mirada a la situación actual y a la evolución que ha tenido en los 
años anteriores  
 
Se debe necesariamente tomar como punto de partida la situación en la que actualmente nos 
encontramos para esto vamos a analizar varios factores:  
 
El sector o entorno, tanto del contexto más general.- Condiciones políticas, económicas, legal, 
tecnológico, social, entre otras, como del ámbito específico en el que se desenvuelve la 
organización.  
 
Dentro del ámbito específico es necesario revisar dos puntos que nos ayudaran a nuestra 
planificación estratégica como son el estudio del mercado o sector, para conocer su evolución y 
tendencias, qué servicios se ofrecen y el examen y comprensión de los intereses, demandas y 
expectativas de los principales implicados en el marco de actuación de la organización.  
 
La situación actual de la propia organización.-En el análisis de los aspectos internos de la 
organización puede tomarse como referencia el conjunto de elementos considerados anteriormente 







                                            
3
 GUIA DE PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA-IUNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR-ISED 
4
 FRED R. David, Conceptos de Administración Estratégica , Novena Edición, Editorial Pearson, México,2003, pág.78 
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El análisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situación actual de la 
empresa u organización, permitiendo de esta manera obtener un diagnóstico preciso que permita en 
función de ello tomar decisiones acordes con los objetivos y políticas formulados. 
 

















FUENTE: SERNA GOMEZ, Humberto; Planeación y Gestión Estratégica; Legis Editores S.A.:1994 
ELABORADO POR: Las Autoras 
 
El FODA permite analizar elementos internos o externos de una empresa. El término FODA es una 
sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 
Amenazas.  
 
De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la organización, 
por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas 
son externas, por lo que en general resulta muy difícil poder modificarlas. 
 
Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por los que cuenta con una 
posición privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan, capacidades y habilidades 
que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente, etc.;  
  




Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables, que se deben 
descubrir en el entorno en el que actúa la empresa, y que permiten obtener ventajas competitivas;  
 
Debilidades: son aquellos factores que provocan una posición desfavorable frente a la 
competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades que no se 
desarrollan positivamente, etc.;  
 
Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a atentar 
incluso contra la permanencia de la organización. 
 
Las matrices que utilizamos dentro de la planificación estratégica  son: 
 
Matriz de impacto interno 
 
Este instrumento, presenta los elementos del análisis interno antes clasificados, en este 
caso, encontraremos en la matriz la información de las fortalezas y debilidades de acuerdo 
al grado de beneficio (fortaleza) o de afectación (debilidad) que este puede tener en la 
organización. 
 
Matriz de impacto externo 
 
Esta herramienta toma en cuenta, los elementos del análisis externo antes clasificado, en 
este caso, encontramos en la matriz la información de las oportunidades y amenazas de 
acuerdo al grado de beneficio (oportunidad) o de afectación (amenaza) que este puede tener 
en la organización. 
 
Matriz de aprovechabilidad 
 
Es una herramienta de análisis estratégico, que dentro de un proceso de planificación, 
permite identificar la forma en que las fortalezas pueden permitir tomar las oportunidades 
del ambiente para beneficio de los procesos de la organización. 
 
Matriz de vulnerabilidad 
 
La matriz de vulnerabilidad permite definir cuáles son las debilidades más importantes y 
que constituyen un problema para combatir las amenazas inminentes. 
  






Principios y valores corporativos:  
 
Los principios y valores corporativos son el marco de actuación de la organización y la base de la 
cultura institucional, y es el conjunto de valores que inspiran y guían la vida cotidiana de las 
personas que conforman la “COOPERATIVA DE AHOORRO Y CREDITO COOPARTAMOS 
LTDA.”  
 
Lealtad: todos los colaboradores de “COOPARTAMOS LTDA” deben cumplir las leyes de la 
fidelidad, del honor para actuar con legalidad y verdad.  
 
Transparencia: los colaboradores de “COOPARTAMOS LTDA” deben mantener condiciones 
claras de los servicios que ofrece a sus clientes, es decir no engañar  
 
Equidad: en sus servicios y productos sin considerar beneficios personales o de terceros.  
 
Prudencia y secreto frente a la información: los colaboradores de “COOPARTAMOS LTDA” 
deben proteger la información que les ha sido dada a conocer por sus clientes, sin que ello implique 




La misión ha sido y es tradicionalmente señalada como el elemento más importante de cualquier 
organización, más aún de las organizaciones.  
 
El enunciado de la misión establece el objetivo principal del accionar de la organización, 




La visión de una organización trata de describir la imagen ideal de la organización que se desea 
tener en el futuro, es una imagen guía del éxito de la organización. En este sentido, la visión refleja 
un conjunto de aspiraciones, sueños o esperanzas de la organización en el largo plazo. 
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 CHIAVENATO, Idalverto; Administración de Nuevos tiempos; Editorial Mc Graw Hill; Bogotá, Colombia; 
2002 
  




La visión debe ser consistente con los valores de los miembros de la organización esto es, su 
cultura, Una declaración de misión bien articulada debe captar la visión, los valores de los 
miembros y los propósitos que satisfagan todas las necesidades de las partes interesadas.  
 
El desarrollarla resulta difícil y requiere de tiempo. Debe inspirar y al mismo tiempo ser factible. 
Comprometer al corazón y convencer a la mente. Apasionar por un lado, pero llevar a acciones 
prácticas por el otro. Los líderes de la organización son quienes deben guiarla, pero todos deben 
compartirla. 
 




Los objetivos son puntos específicos y medibles a lograr dentro de los esfuerzos de su organización 
por alcanzar sus metas. Se enfocan hacia el interior, indicando los resultados deseados de los 
equipos e individuos específicos dentro de la organización. El desempeño en relación con estos 
objetivos será el principal indicador para juzgar si la organización está o no logrando sus metas. 
 
Un objetivo bien formulado debe: 
 
1. Comenzar con un verbo de acción afirmativa (introducir un producto, reducir costos, lograr 
utilidades);  
2. Especificar un solo resultado clave a lograrse;  
3. Especificar la fecha objetivo o el plazo a completarse; y,  




La estrategia debe ser enfocada al mejoramiento de la organización como tal. Define el objetivo a 
ser logrado. Identifica el ambiente interno y externo donde el objetivo será logrado. Identifica 
actores, factores y acciones. Es donde se administra adecuadamente los recursos de una 
organización. 
 
Las estrategias son los caminos, vías o enfoques posibles para alcanzar los objetivos. Responden a 
la pregunta ¿CÓMO? 
 
  





Los mapas estratégicos son una manera de proporcionar una visión macro de la estrategia de la 
organización, de esta manera logramos que la estrategia sea más entendible y comunicable además 
nos recuerda la importancia de tener objetos. 
 
Sirve para proyectar lo que la empresa quiere hacer y quiere obtener esto puede ser a corto (a un 
año), mediano (1 a 3 años)  y largo plazo (5 años en adelante).Definiendo la misión, visión, 
objetivos, políticas, estrategias, que se quieren alcanzar cada año o durante los 5 siguientes años. 
 
La ventaja de  este mapa estratégico es que mediante un solo gráfico podemos apreciar de manera 
clara el futuro de la empresa. 
 
PLAN DE ACCIÓN  
 
El establecimiento de un plan de acción nos ayudará a no perder el control de las intervenciones 
que se vayan poniendo en marcha. Reducir los riesgos de posibles fracasos. Minimizar o controlar 
las resistencias que toda estrategia de cambio organizacional conlleva.  
 
Los planes de acción son los medios específicos a través de los cuales se logran los objetivos. 
Incluyen cinco factores:  
 
1. Los pasos o acciones específicas que se necesitan para lograr el objetivo al que apoya.  
2. Los responsables de ver que se complete cada paso o acción. 
3. Cuando deben tomarse esos pasos o acciones.  
4. Los recursos necesarios a ser asignados para llevar a cabo cada paso o acción.  
5. Cuál será el mecanismo de retroalimentación para rastrear el progreso de un paso o acción y para 
saber cuándo ha sido completado. 
 
Diseño del sistema de seguimiento y Evaluación del Plan 
 
Dentro del sistema de seguimiento hay que recalcar las tareas continuas de control y seguimiento 
de la ejecución, con el fin de detectar desviaciones con relación a lo inicialmente planificado y 
realizar las modificaciones y correcciones oportunas y las tareas de valoración o evaluación del 
logro de los resultados y objetivos propuestos, de las que se obtengan conclusiones y 
recomendaciones a incorporar en futuros ejercicios de planificación.  
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Para esto utilizaremos indicadores van a “traducir” los objetivos y resultados del plan a términos 
medibles. 
 
REDACCIÓN DEL PLAN ESTRATÉGICO  
 
El plan estratégico es una guía para la acción y para informar a los demás qué somos y qué 
queremos.  
 
El proceso llevado a cabo hasta aquí ha permitido definir la misión, visión, valores y objetivos de la 
organización y ha servido para generar un proceso de participación y aprendizaje colectivos como 
consecuencia de la realización del diagnóstico y fijación de estrategias.  
 
Indicadores de Gestión: son unidades de medidas en donde se busca medir el rendimiento de una 
organización frente a sus metas, objetivos y resultados. Para desarrollar este estudio se verán los 
tres tipos de indicadores que son: Indicadores de Gestión Corporativos, Indicadores de Gestión por 
unidades estratégicas de negocio y los Indicadores de Gestión por unidad operativa. Todos ellos 
transforman la gestión que se lleve a cabo al aplicar la planificación estratégica 
 
1.5.2. MARCO CONCEPTUAL 
 
ADMINISTRACIÓN: Es el arte de prever, organizar, mandar, coordinar y controlar, todos y cada 
uno de los recursos existentes en una organización a fin de obtener los resultados que ésta persigue, 
con la máxima eficiencia. Es la técnica de coordinar responsabilidades y funciones; y encaminarlas 
al cumplimiento de los objetivos que persigue una organización, empresa, institución o cualquier 
grupo humano. http: www.monografias.com 
 
ALIANZAS ESTRATÉGICAS EMPRESARIALES: Es uno de los medios más eficientes de 
competir a escala mundial, alianza se da entre empresas del mismo sector. http: 
www.monografias.com. 
 
BENCHMARKING: Herramienta de mejora basada en la evaluación y análisis de continuo de 
prácticas, procesos, políticas y estrategias reconocidas cono exitosas para su posterior asimilación.  
http: www.monografias.com 
 
CADENA DE VALOR EMPRESARIAL: Es un método desarrollado por Michael Porter para el 
análisis de la estrategia y desarrollo competitivo en el nivel de la empresa, la cadena de valor en 
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una empresa está formada por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los 
márgenes que estas aportan. http: www.monografias.com 
 
CALIDAD.- Parámetros y cumplimientos de normas, como aproximados al  proceso de 
producción. http: www.monografias.com 
 
COMPETITIVIDAD: Es la capacidad que tiene las empresas de un país de ofertar productos y 
servicios de una manera sostenible e incremental. CHIAVENATODO, Idalverto; Administración 
de Nuevos tiempos; Editorial Mc Graw Hill; Bogotá, Colombia; 2002 
 
CULTURA EMPRESARIAL: Está incorporada en los principios, comportamientos, normas, 
creencias y valores que constituyen en la expresión de la filosofía empresarial. http: 
www.monografias.com 
 
DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO: es una herramienta que se utiliza para analizar la situación 
interna y externa de una organización. CHIAVENATODO, Idalverto; Administración de Nuevos 
tiempos; Editorial Mc Graw Hill; Bogotá, Colombia; 2002 
 
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO: Es definir hacia dónde queremos ir tomando como 
punto de partida la misión por la cual fue creada la organización y donde estamos ahora. 
GOODSTEIN, Leonor, TIMOTHY, Nolan y PLEIFFER, William; Planeación Estratégica 
Aplicada; Ediciones Me Graw - Hill Interamericana S.A, Colombia 1998, 442 páginas. 
 
EFECTIVIDAD: Es la generación sistemática de resultados consistentes integrando la eficacia y 
eficiencia. http: www.monografias.com 
 
ENTORNO: El entorno dentro del plan estratégico, es el punto de partida pues al iniciar la 
planificación se debe enfatizar como importancia los factores externos que existen en la 
organización, mirar cómo están las necesidades dentro del mercado, identificando quienes 
contribuyen a los procesos que generan valor en la empresa.  
La toma de decisión va depender mucho en cómo cambia el entorno. http: www.monografias.com 
 
ESTRATEGIAS: Es el camino o la alternativa que se debe seguir para alcanzar un objetivo. Nos 
muestran la acción y el empleo de los recursos para lograr los objetivos. Usos de acción general o 
alternativas que muestra la acción y el empleo de los recursos para lograr los objetivos. TAYLOR, 
Berngnid y HARRISON, Jhon; Planificación Estratégica; Exitosa Editorial Legis S.A, Colombia 
1995; 355 páginas. 
  




F.O.D.A: Es una estructura conceptual para un análisis sistemático que facilita la adecuación de las 
amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de una organización.  
Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de generar 
diferentes opciones de estrategias. (F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A) 
Amenazas. MARIÑO, Hernando, Gerencia de Procesos, Edit., Alfa omega; 2003. 
 
FACTORES CLAVES DE ÉXITO: Son las áreas funcionales u operativas fundamentales y 
decisivas para el éxito de un negocio. http: www.monografias.com 
 
FILOSOFÍA: es una actitud, una forma de vida; requiere dedicación para actuar con base en la 
observación del futuro y una determinación para planear constante y sistemáticamente como parte 
integral de la dirección. CHIAVENATODO, Idalverto; Administración de Nuevos tiempos; 
Editorial Mc Graw Hill; Bogotá, Colombia; 2002 
 
GESTIÓN: La gestión es la manera como se toma las decisiones en la organización. Se enfoca 
directamente que la persona que dirige la organización este de acuerdo con el plan estratégico que 
se está elaborando, sino existe la apropiación de los gerentes o de los dueños el plan queda como 
documento de biblioteca. Establece la cultura de la secuencia de los planes y de empujar a la 
organización al crecimiento y al desarrollo. http: www.monografias.com 
 
INDICADORES DE GESTIÓN: Son unidades de medidas en donde se busca medir el 
rendimiento de una organización frente a sus metas, objetivos y resultados. http: 
www.monografias.com 
 
MISIÓN: Es la razón de ser de la empresa. http: www.monografias.com 
 
OBJETIVOS: Son los fines para alcanzar las metas en un tiempo determinado y en forma 
cuantitativa. Es el punto final al cual se orienta todas nuestras acciones. Un objetivo debe ser 
expresado en términos de tiempo y calidad. http: www.monografias.com 
 
PLAN ANUAL OPERATIVO: Es un documento técnico que condensa los planes y proyectos 
operativos de cada proceso, orientados a la consecución de los objetivos planteados, en función del 
plan estratégico y la misión organizacional. GOODSTEIN, Leonor, TIMOTHY, Nolan y 
PLEIFFER, William; Planeación Estratégica Aplicada; Ediciones Me Graw - Hill Interamericana 
S.A, Colombia 1998, 442 páginas. 
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PLANIFICACIÓN.- Se refiere a las acciones llevadas a cabo para realizar planes y proyectos de 
diferente índole. En este proceso se pueden cambiar muchas cosas con el tiempo ya que una 
planificación tiene que ser exacta en lo que se quiere lograr obteniendo buenos resultados de lo que 
se desea. MARIÑO, Hernando, Gerencia de Procesos, Edit., Alfa omega; 2003. 
 
POLÍTICAS: Guías para orientar la acción administrativa, lineamientos generales para cumplir los 
objetivos a través de las estrategias. http: www.monografias.com 
 
PRESUPUESTO: Expresión de los planes o programas en términos monetarios. Establecimiento 
formal y cuantitativo de los recursos asignados. http: www.monografias.com 
 
PROYECTO.- Esta en cambio se basa a una planificación que consiste en las actividades que se 
encuentran interrelacionadas y coordinadas a efectuar, la razón es alcanzar los objetivos específicos 
dentro de los límites que imponen un presupuesto, calidades establecidas previamente y un lapso de 
tiempo definido. CHIAVENATO, Idalverto; Administración de Nuevos tiempos; Editorial Mc 






Diseñar e Implementar una planificación estratégica para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPARTAMOS LTDA.”, mediante  la formulación  de estrategias coherentes y oportunas  con 
el fin  de establecer directrices para mejorar la productividad y la eficiencia administrativa. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS  
 
• Realizar la caracterización y el diagnóstico de la situación actual de la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPARTAMOS LTDA.”, determinando los lineamientos básicos que 
contribuyan al desarrollo de un plan estratégico. 
 
• Determinar el Direccionamiento Estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPARTAMOS LTDA.”, definiendo hacia dónde queremos ir, tomando como punto de 
partida la misión por la cual fue creada la organización y donde estamos ahora. 
 
• Construir el Plan Táctico, Planes Operativos e Indicadores de Gestión para la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS LTDA.”, construyendo estrategias a mediano plazo que 
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al considerarlos en un plan. Permitirá la consecución de los objetivos, definiendo líneas de 
acción, en áreas específicas de la cooperativa. 
 




La propuesta de un plan estratégico para la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS 
LTDA.”, es una herramienta que le permitirá orientar la empresa hacia oportunidades económicas 
atractivas que le permitirá orientar la empresa hacia oportunidades económicas atractivas para ella 
y la sociedad, precisando su misión y visión, definiendo sus objetivos, elaborando sus estrategias 




• El desarrollar la caracterización y el diagnóstico de la situación actual de la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS LTDA.”, permitirá determinar los lineamiento básicos 
que contribuirán a la construcción del plan estratégico. 
 
• El determinar el Direccionamiento Estratégico para Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPARTAMOS LTDA.”, permitirá responder de forma clara y precisa a preguntas: ¿Qué 
se debe hacer?, ¿Hacia dónde vamos? y ¿Cómo se debe llegar hasta allá? 
 
• El contar con el Plan Táctico, Planes Operativos e Indicadores de gestión para la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS LTDA.”, que identifique programas, proyectos y 
actividades realizables en el espacio y en el tiempo, se constituye en un válido instrumento 
para la acertada dirección de las actividades desarrolladas dentro de la organización. 
 
1.8. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 
 
DISEÑO DE INVESTIGACIÓN. 
 
“La definición de un diseño de investigación está determinada por el tipo de investigación que se 
va a realizar y la hipótesis que va a probarse durante el desarrollo de la investigación”6.  A 
                                            
6
 BERNAL César Augusto. Metodología de la investigación para administración y economía. Ed. Prentice 
Hall. Santa Fé de Bogotá D.C. Pág. 139 
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continuación se destaca la metodología o los principales tipos de investigación a utilizarse en el 
desarrollo de la presente planificación estratégica para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPARTAMOS LTDA.” 
 
INVESTIGACIÓN DE CAMPO Y BIBLIOGRÁFICA. 
 
Dentro de la modalidad que se ha empleado y se empleará  en la realización del presente trabajo de 
investigación, constan la investigación de campo y la investigación bibliográfica.  
 
Durante la elaboración del presente trabajo de graduación se ha recurrido ya a la utilización de las 
dos, debido a que se recolectó la información inicial y se revisó la información bibliográfica 
respectiva que dará sustento teórico a la propuesta. Pero además éstas también serán de utilidad a lo 




Además cabe destacar también que cuando se habla de diseños se hace referencia a la investigación 
experimental, denominada también investigación causal, debido a que consiste en demostrar que la 
modificación de una variable (variable independiente) ocasiona un cambio predecible en otra 
variable (variable dependiente). 
 
De acuerdo a la acotación anterior se puede mencionar que el desarrollo del presente trabajo si está 
contemplado como una investigación experimental, ya que lo que se pretende establecer son metas 
y objetivos claros, los que se alcanzará durante periodos específicos, con el fin de alcanzar la 






Este permite partir de lo general a lo particular, tal es el caso de la presente investigación, debido a 
que partiendo de conceptos generales sobre: planificación estratégica, diagnostico situacional, 
direccionamiento estratégico entre otros  se aplicarán al caso específico de la cooperativa de ahorro 
y crédito “COOPARTAMOS LTDA.” 
 
 
MÉTODO ANALÍTICO – SINTÉTICO. 
  




Éste es otro método general al igual que el deductivo, ya que se parte del todo para separar sus 
diversas partes o elementos, es decir en el presente caso se descompondrá a la empresa en sus 
distintos departamentos de tal modo que se examine a cada uno por separado, para luego volver a 




Mediante el método histórico se analiza la trayectoria concreta de la teoría, su condicionamiento a 
los diferentes períodos de la historia. Los métodos lógicos se basan en el estudio histórico poniendo 
de manifiesto la lógica interna de desarrollo, de su teoría y halla el conocimiento más profundo de 
esta, de su esencia. La estructura lógica del objeto implica su modelación. En este proyecto se 




Se utiliza para conocer el problema y el objeto de investigación, estudiando su curso natural, sin 
alteración de las condiciones naturales, es decir que la observación tiene un aspecto contemplativo. 
 
MÉTODO DE OBSERVACIÓN. 
 
El investigador conoce el problema y el objeto de investigación, estudiando su curso natural, sin 
alteración de las condiciones naturales, es decir que la observación tiene un aspecto contemplativo. 
La observación configura la base de conocimiento de toda ciencia y, a la vez, es 
el procedimiento empírico más generalizado de conocimiento.  
 
Mario Bunge reconoce en el proceso de observación cinco elementos: 
 
El objeto de la observación. 
El sujeto u observador. 
Las circunstancias o el ambiente que rodean la observación. 
Los medios de observación. 
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El método estadístico consiste en una serie de procedimientos para el manejo de los datos 
cualitativos y cuantitativos de la investigación. Dicho manejo de datos tiene por propósito la 
comprobación, en una parte de la realidad de una o varias consecuencias verticales deducidas de la 
hipótesis general de la investigación.  
 
Las características que adoptan los procedimientos propios del método estadístico dependen del 
diseño de investigación seleccionado para la comprobación de la consecuencia verificable en 
cuestión. 
 









Se desarrolla con el objetivo de obtener la información numérica acerca de una propiedad o 
cualidad del objeto o fenómeno, donde se comparan magnitudes medibles y conocidas. Es decir es 
la atribución de valores numéricos a las propiedades de los objetos. En la medición hay que tener 
en cuenta el objeto y la propiedad que se va a medir, la unidad y el instrumento de medición, el 
sujeto que realiza la misma y los resultados que se pretenden alcanzar. 
 
En las ciencias sociales, naturales y técnicas no basta con la realización de las mediciones, sino que 
es necesario la aplicación de diferentes procedimientos que permitan revelar las tendencias, 
regularidades y las relaciones en el fenómeno objeto de estudio, uno de estos procedimientos son 
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ÁREA DE APLICACIÓN DEL MÉTODO. 
 
Método Deductivo. 
Se puede observar en el CAPÍTULO II, para realizar el 
diagnóstico situacional de la cooperativa. 
Método Analítico. 
Se puede observar en el CAPÍTULO III, en la realización de la 
propuesta del plan de marketing. 
Método Histórico.  
Se puede observar en el CAPÍTULO II Y III, en la descripción 
de la cooperativa y en el análisis de su situación actual 
Método Científico. 
Se puede observar en el CAPÍTULO I Y II, para conocer el 
problema de la cooperativa y para estudiarla. 
Método de Observación 
Se puede observar en el CAPÍTULO II Y III, para analizar a la 
cooperativa y a la situación actual de esta. 
Método Estadístico 
Se puede observar en el CAPÍTULO I, para tabular y verificar 
los instrumentos utilizados en la investigación. 
La Medición 
Se puede observar en el CAPÍTULO I, para obtener la 
información cuantitativa del proyecto. 
CUADRO: APLICACIÓN DE LOS MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN 
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1.9. VARIABLES E INDICADORES 
 


























-Apertura de mercados 
-Incurrir en costos y no 




-Programas de inversión 
-Plan de Marketing. 
-Participación en el Mercado. 
-Posicionamiento en el 
Mercado. 
-Impacto de la marca. 
-Impacto del eslogan. 
-Impacto de la imagen 
-Impacto del producto 
-Impacto del precio. 
-Volúmenes de ahorro y 
crédito. 
CUADRO: VARIABLES  E INDICADORES DEL PROYECTO  
ELABORADO POR: Las Autoras 
 




Esta técnica de investigación sirve para obtener información de primera mano, relacionada 
con el manejo administrativo y operativo de la microempresa objeto de estudio, es por ello 
que dicha encuesta será aplicada tanto al personal interno como a los clientes de 
“COOPARTAMOS LTDA.”, ya que esta información puede servir para corregir las 
estrategias internas y externas, mal empleadas en la cooperativa. 
  






Esta técnica de investigación consiste en aplicar cuestionarios en forma verbal, que nos 
sirve para poder recabar información necesaria para la investigación, dichos cuestionarios 
pueden ser aplicados a los directivos y empleados de la cooperativa de ahorro y crédito, 




Esta técnica nos sirve para observar atenta y directamente el fenómeno, hecho o caso, 
tomar información y registrarla para su posterior análisis. La observación de la cooperativa 
nos permitirá recolectar datos primarios que ayuden a identificar las fortalezas, 
debilidades, oportunidades y amenazas que se presentan en la realidad actual de la 
cooperativa y corregirlas para el futuro. 
 
Para el caso del desarrollo del presente trabajo de graduación se recurrirán a: 
 
La observación directa.- Que permite interrelacionar de manera directa con el medio y con 
la gente que forman parte de la investigación de campo. (Visitas a la cooperativa objeto de 
estudio). 
 
La observación indirecta.- Que consiste en tomar nota de un hecho que sucede ante los ojos 
de un observador, midiendo el comportamiento externo del individuo en sociedad. Este 
tipo de observación será utilizada en la investigación de mercados para medir el 
comportamiento de los consumidores ante estímulos dados ya sean productos nuevos, 
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1.10.1. APLICACIONES DE LOS INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS DE 
INVESTIGACIÓN. 
 




ÁREA DE APLICACIÓN DEL INSTRUMENTO O 
TÉCNICA. 
La Encuesta. Se emplea en el CAPÍTULO II, para realizar el 
diagnóstico situacional de la cooperativa.   
La Entrevista. Se describirá en el CAPÍTULO III, en la realización de la 
propuesta del plan de marketing.  
La Observación. Se emplea en el CAPÍTULO II Y III, en la descripción 
de la cooperativa y en el análisis de su situación actual.  
CUADRO: APLICACIONES DE LOS INSTRUMENTOS Y TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN 


























DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO DE LA 
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CAPITULO II: DIAGNÓSTICO ESTRATÉGICO DE LA COOPERATIVA DE 




2.1.1. RESEÑA HISTÓRICA 
 
2.1.1.1. DE LA INDUSTRIA 
 
El impulsador de la creación del sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito fue Federico Wilhelm 
Rraiffeisen (1.818 - 1.883), basado en los principios de auto ayuda, auto responsabilidad y auto 
administración.  En 1849 Surge la idea del crédito cooperativo como una solución a la pobreza y 
hambre que padecen los habitantes del sur de Alemania. En este año Federico Wilhelm Rraiffeisen 
(1818- 1.883) funda la primera sociedad de Crédito, por esto se le considera como el padre del 
movimiento de crédito cooperativo. 
 
En 1864.- En Heddesdorf, Raiffeisen establece la primera cooperativa de crédito del tipo de las que 
hoy funcionan en Alemania, exhorta al pueblo al ahorro colectivo y préstamo con interés mínimo 
de recargo, y cada socio puede votar. Solamente las personas asociadas a la cooperativa de crédito 
pueden ahorrar y solicitar préstamos y la reputación del socio es la garantía primordial para 
concederlos. Raiffeisen fundó 423 cooperativas de crédito. La idea se extiende a otros países. 
 
En Ecuador la legislación Cooperativa data de 19377, pero fue en la década de los cincuenta y 
sesenta que cobró verdadera presencia en el ámbito nacional cuando se crea la mayor parte de las 
organizaciones Cooperativas de primer y segundo grado, en esto intervinieron directa o 
indirectamente agentes ajenos a los sectores involucrados, es decir, instituciones públicas, privadas 
y promotores.  
 
El cooperativismo avanzó a pasos lentos desde sus primeros brotes mutualistas hasta su definitiva 
consolidación como sector reconocido de la economía nacional". De ahí que entre la fundación de 
la organización Asistencia Social "Sociedad Protectora del Obrero" (Guayaquil 1919), considerada 
la primera cooperativa del país, y la aparición de la segunda (la Caja de Ahorro y Cooperativa de 
Préstamos de la Federación Obrera de Chimborazo) pasaron alrededor de ocho años.  
                                            
7
 Dieter W., Benecke Villarroel., "Las Cooperativas en Ecuador", España, en varios AUTORAS, “Las Cooperativas en 
América Latina”, La Editorial, Zaragoza (España). S.C, 1976. 
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El 7 de septiembre de 1966 en la presidencia interina de Clemente Yerovi Indaburu, se promulgó la 
Ley de Cooperativas, el 17 de enero de 1968 se dicta el reglamento respectivo.  
 
La importancia de la Ley de Cooperativas es que se dio  con el propósito de dar mayor alcance 
organizativo a los movimientos campesinos, modernizando su estructura productiva y 
administrativa, mediante la utilización del modelo cooperativista. 
 
En efecto, la Ley de Cooperativas se emanó concomitantemente (el mismo año) a una serie de 
leyes sociales patrocinadas por el Ministerio de Previsión Social -como la primera Ley de Comunas 
y el Estatuto Jurídico de las Comunidades Campesinas- en las cuales se planteaba la necesidad de 
transformar las formas ancestrales de organización existentes en el agro; al respecto, se afirmaba: 
"El Poder Público adoptará las medidas necesarias para transformar a las Comunidades en 
Cooperativas de Producción". En particular, se promocionaban dos tipos de cooperativas: las de 
producción y las de crédito; a estas últimas se les asignaba el papel de soporte financiero del 
fomento de la agricultura (Art. 11 de la Ley de Cooperativas). 
 
De esa manera, se intentaba impulsar el modelo cooperativo como un instrumento para corregir las 
desigualdades socioeconómicas que predominaban en el agro. Esta situación fue el resultado de un 
ambiente progresista a nivel legal, a partir del posicionamiento de militantes del Partido Socialista 
en las altas esferas del poder político. Sin embargo, su incapacidad de dar proyecciones prácticas a 
la normativa determinó el crecimiento lento del cooperativismo de raigambre popular.  
 
En el gobierno del Dr. José María Velasco Ibarra, se crea la Dirección Nacional de Cooperativas, 
inicia sus actividades de difusión, educación, legalización, fiscalización y estadística del 
movimiento cooperativo. También se crea la Federación de Cooperativas de Ahorro y Crédito del 
Ecuador, La Federación de Cooperativas de Ahorro y Crédito, FECOAC  
 
FECOAC fue uno de los primeros organismos de integración que se constituyó legalmente en el 
Ecuador. Su creación fue el resultado de la labor desplegada, a partir de octubre de 1962, por 
funcionarios del Punto IV, Cuna Internacional, Cuerpo de Paz sacerdotes ecuatorianos. 
 
Las principales actividades realizadas por dichas instituciones fueron las siguientes: elaboración de 
un diagnóstico previo de las cooperativas existentes (en 1962, habían sólo 4 cooperativas de ahorro 
y crédito), formación de líderes, realización de programas educativos y promoción de la idea 
integracionista. Como resultado de esta labor de difusión y fomento, se llevó a efecto -en junio de 
1963- la asamblea constitutiva de la Federación de Cooperativas de Ahorro y Crédito con la 
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participación, posteriormente se forma el Banco de Cooperativas del Ecuador, como entidad 
crediticia y enlace de las diferentes líneas de Cooperativas.  
 
Luego la Corporación de Estudios y Desarrollo Cooperativo, CEDECOOP, se creó el 13 de 
diciembre de 1991. El propósito de CEDECOOP es que es una organizaciòn que se dedica a la 
capacitaciòn Funcional de empleados de las Cooperativas de ahorro y crèdito a nivel nacional.  
Posteriormente en el gobierno del el Dr. Rodrigo Borja Cevallos, se objetó totalmente, el proyecto 
de Ley que creaba la Superintendencia de Cooperativas, cortando serias y valiosas proyecciones de 
desarrollo del cooperativismo nacional.  
 
Actualmente el sistema Cooperativo de Ahorro y Crédito ha demostrado una evolución continua y 
sostenida, a través de las organizaciones: a nivel nacional que es la Federación Nacional de 
Cooperativas de Ahorro y Crédito (FECOAC), a nivel Latinoamericano, la Confederación 
Latinoamericana de Cooperativas de Ahorro y Crédito (COLAC) que ofrece asistencia técnica 
educativa y financiera para el desarrollo del modelo latinoamericano de las cooperativas de 
ahorro y crédito, y a nivel mundial, la Organización Mundial de Cooperativas de Ahorro y 
Crédito (WOCCU).8que identifican normas prudenciales para salvaguardar los ahorros de los 
miembros de las cooperativas de ahorro y crédito de las perdidas y asegurar que estas funcionen de 
una manera sana.   
 
2.1.1.2. DE LA COOPERATIVA9 
 
COOPARTAMOS LTDA. fue  creada el 18 de diciembre del 2009, mediante el acuerdo ministerial  
Nro. 00157 otorgado por la Dirección Nacional de Cooperativas, a partir de ese momento se inician 
los trámites para la obtención del RUC, emisión de Comprobantes de Retención en la Fuente y 
otros documentos ante los organismos del Estado, a fin de empezar formalmente su apertura al 
público el 02 de Febrero del 2011. 
 
La idea nace como producto de los 17 años de experiencia de su principal fundador el Eco. Héctor 
Fernando Moromenacho Ñacato, durante su trabajo desarrollado, en diferentes cooperativas de 
ahorro y crédito. 
 
                                            
8
 Fuente: www.superban.gov.ec Banco Interamericano de Desarrollo (BID) – Superintendencia de Bancos, 2000. 
Convenio, "Exposición de motivos" del Proyecto de Ley reformatoria a la Ley General de Instituciones del Sistema 
Financiero y Otras Leyes, Quito (Ecuador). 
9
 FUENTE: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO “COOPRATAMOS”. Reseña Histórica, DEPARTAMENTO DE 
………, Fecha de emisión: ….., Fecha última actualización …………. 
  
                    
30 
 
El Eco. Moromenacho se había desempeñado por varios años en el sector cooperativo financiero, 
este hecho, más  su preparación académica, unido al apoyo de personas  emprendedora del sector 
empujan a la decisión final de formar la cooperativa de ahorro y crédito, generando así la visión de 
apoyar  a  la sociedad a través de los servicios micro-financieros que prestaría la  institución 
cooperativa, en especial la movilización de micro ahorros y canalización de micro créditos; es decir 
la inserción de nuevos microempresarios y microempresarias, apoyo a erradicar  la pobreza y 
mejorar las condiciones de vida de la comunidad circundante a la oficina de la institución 
cooperativa, generación de fuentes de empleo en la empresa cooperativa, capacitación a los nuevos 
emprendedores y emprendedoras, apoyo a las  organizaciones  sociales de la zona, etc. 
 
A partir del 30 de  enero del 2010 “COOPARTAMOS LTDA”, abre sus puertas y empieza un 
arduo trabajo para posicionarse en el sector financiero del Valle de los Chillos, a través del 
ofrecimiento de servicios financieros cooperativos de excelente calidad, se prioriza la atención al 
público como una estrategia de publicidad, para que las personas difundan a otras y publiciten  a la 
cooperativa  a través de lo que denominamos el “boca  a boca”. 
 
Son 21 socios  fundadores liderados por el Eco. Moromenacho, con un capital inicial de $20.000 
dólares,  
 
La cooperativa se ha propuesto ser muy competitiva dentro del mercado de las microfinanzas en el 
Valle de los Chillos y a decir de su principal fundador de todo el país, razón por la cual pese a  su 
poco  tiempo de permanencia en el mercado, posee en la actualidad alrededor de 2.000 socios / 
clientes  que reciben los servicios.  
 
2.1.2. ANTECEDENTES LEGALES DE LA COOPERATIVA  
 
El acuerdo Ministerial 000157 aprobó el estatuto de personería jurídica  a la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPARTAMOS” Ltda., domiciliado en San Pedro  de Taboada. 
 
Mediante esta se establece la constitución de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPARTAMOS”, de responsabilidad limitada capital variable, con ilimitado número de socios 
y no menos de once la misma que se regirá por las disposiciones contenidas en la Ley de 
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La matriz de la Cooperativa radica en la parroquia San Pedro de Taboada, en la calle Los Laureles, 
en la ciudad de Sangolquí, cantón Rumiñahui, provincia de Pichincha, pudiendo establecer 
sucursales y agencias en la parroquia rural de Pifo.  
 
La responsabilidad personal de cada socio estará limitada a su capital en certificados de aportación 
que hubieren suscrito en la entidad, y la responsabilidad de la Cooperativa estará limitada a su 
capital social. 
 
La Cooperativa tendrá una duración indefinida sin embargo podrá disolverse y liquidarse, por las 
causales de forma prevista en los Reglamento y por otras leyes qué le fueren  aplicables o las 
normas señaladas en el presente estatuto. 
 
Esta es una institución de carácter privado y abierto que está autorizada a realizar operaciones de 
intermediación financiera, prestando servicios financieros y no financieros a sus socios, en el 
marco de la Ley de Cooperativas y su Reglamento. 
 
Los objetivos de esta organización son: 
 
• Efectuar la intermediación financiera entre sus socios, para Io cual implementará  servicios 
permitidos por la Ley. 
• Ejecutar la captación y colocación de recursos económicos, tendientes al desarrollo de la 
microempresa. 
• Promover el desarrollo socio-económico de sus asociados y de la comunidad. 
• Fomentar  la formación  y capacitación a los asociados, representantes, directivos y empleados. 
• Promover en los socios mejores condiciones de trabajo y el aumento de la producción y la 
productividad, mediante la prestación de servicios financieros y no financiero  competitivos y 
oportunos; 
• Fomentar el ahorro de los socios; 
• Fomentar los principios cooperativos como base fundamental del funcionamiento y desarrollo 
de la Cooperativa; 
• Promover su relación e integración con otras entidades nacionales o extranjeras, en procura del 
fortalecimiento de la institución y del sistema cooperativo; 
 
Además de estos  puntos principales que acabamos de describir, este  acuerdo presenta diversos 
aspectos de la organización, para su funcionamiento, anexadas al final de  este trabajo. 
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2.1.3. GIRO DEL NEGOCIO 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” se dedica a la intermediación financiera, 
rentable, sólida y con experiencia que brinda servicios eficientes, personalizados e innovadores 
para el desarrollo socio económico de los moradores del sector.  
 
2.1.3.1. SERVICIOS FINANCIEROS  
 
Los servicios que ofrece son los siguientes:  
 
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS DE AHORRO 
 
• Ahorros a la vista:   
• Liquidez inmediata 
• La mejor tasa de interés  
• Apertura desde $ 20,00 
 
• Ahorro Infantil – Estudiantil: 
• Fomenta el ahorro desde la niñez  
• Liquidez inmediata 
• Tasa de interés competitiva 
• Apertura desde $5,00 
 
• Ahorro Futuro: 
• Alcance de objetivos específicos 
• Deposito planificado (diario, semanal, quincenal o mensual) 
• Plazo determinado no menor a 6 meses  
 
• Depósitos a Plazos Fijos:  
• Alternativa de inversión segura y rentable 
• Pago de interés al vencimiento del depósito a plazo fijo o en forma mensual 
• Posibilidad de acceder a créditos back to back hasta por el 95% del valor del CDP. 
• Variedad de plazos y montos para optimizar las ganancias. 
• Plazo flexible desde 30 hasta 720 días 
• Tasa de interés muy competitiva  
• Opción de renovación automática 
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• Al vencimiento se podrá cobrar el depósito mediante acreditación a la cuenta 
corriente. 
• Envío de comprobante por e-mail. 
• Servicio in situ para empresas  
 
• Certificados de ahorro: 
- Interés mayor que el de una libreta de ahorros 
- Alta rentabilidad a sus excedentes de liquidez de corto plazo 
- Débitos y créditos de la cuenta para la realización de inversiones 
- Plazo entre 1 y 29 días 
- Renovable a su vencimiento 
- Al vencimiento se podrá cobrar el depósito mediante acreditación a la cuenta 
corriente. 
- Envío de comprobante por e-mail 
- Servicio in situ para empresas 
 
PORTAFOLIO DE PRODUCTOS DE CREDITO 
 
CREDITOS DE CONSUMO  
 
Se entiende por créditos de consumo, a los otorgados por la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPARTAMOS” Ltda., a las personas naturales que tengan por destino la adquisición de bienes 
de consumo o pago de servicios, que generalmente se amortizan en función de un sistema de cuotas 
periódicas y cuya fuente de pago es el ingreso del deudor.  
 
Las características de esta clase de créditos son:  
 
La fuente de pago provenga de ingresos estables como sueldos, salarios, honorarios o renta fija 
(ingresos permanentes que se pudieran mantener vigentes durante la vigencia del crédito) promedio 





- Nivelar el presupuesto familiar. 
- Financiar gastos de salud, estudios, vacaciones, viajes, vestuario u otros. 
 
  




- La compra de muebles y/o artefactos del hogar. 
 
Dirigido a: 
- Socios con dependencia laboral del sector público y privados cuyos ingresos 
provengan de sueldos y salarios. 
- Socios  cuya actividad económica es el libre ejercicio de su profesión y sus 
ingresos provengan de honorarios los mismos que deberán ser fijos durante la 
vigencia del crédito.  
- Socios  cuya principal fuente de ingreso provenga de rentas fijas y variables, 
independientemente a su actividad económica; considerando rentas variables 
únicamente remesas provenientes de familiares hasta el segundo grado de 
consanguinidad y primero de afinidad del solicitante.   
- Socios  cuya fuente de ingresos provenga de pensiones de jubilación y montepío 




Los Microcréditos destinado a actividades micro empresariales que están orientados a solucionar 
necesidades de financiamiento de actividades en pequeña escala de producción, comercialización o 




Transporte, servicio, pequeña industria, agricultura, artesanales, otros. 
 
Microcrédito de Subsistencia.- Le permite al empresario generar ingresos sólo para su 
supervivencia diaria, no tiene ingresos extras para poder invertir en mercadería el microempresario 
vive de su negocio. Una característica de este tipo de microempresas es que tienen altos márgenes 
de rentabilidad, debido a una mayor rotación en sus ventas que en su mayoría son diarias. 
 
Microcrédito Acumulación Simple.- El microempresario tiene para mantener a su hogar, 
comienza a tener excedentes que le permiten ahorrar para invertirlos en mercaderías, materias 
primas, etc. En algunos casos adquieren algún tipo de maquinaria. Sus utilidades son más altas que 
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Microcrédito Individual.- Crédito de libre disponibilidad, orientados a solventar las diversas 
necesidades de adquisición de materia prima, productos para la comercialización, insumos, 
mantenimiento de equipos y máquinas, gastos operativos, etc. (microcrédito capital de trabajo). 
 
Banca Grupal: Desde cinco (5) hasta diez (10) microempresarias. 
Esta metodología, consiste en prestar recursos o montos relativamente bajo,  a una tasa de interés 
competitiva y con vencimientos a corto plazo, en su mayoría menor a un año, algunas de las 
características de Micro financiamiento son:  
 
- El financiamiento se otorga y se da prioridad a las mujeres (por ejemplo: amas de 
casa y comerciantes), por supuesto de acuerdo a la políticas de la institución. 
- El monto de los préstamos se entregará de acuerdo a la actividad y a la capacidad 
de pago, debido a que se entregan sin el respaldo de garantías reales o personales. 
- La tasa de interés es generalmente similar a la que ofrece la banca comercial, lo 
que permite disminuir los riesgos.  
- Los préstamos se pagan en periodos de tiempo relativamente cortos, que no 
superen los seis meses. 
 
Banca Comunal: Desde diez (10) hasta veinte y cinco (25) microempresarias. 
 
Similar a la metodología anterior, la intención es apoyar las actividades económicas de las personas 
microempresarias del sector que en su mayoría son mujeres, que realizan actividades generadoras 
de ingreso, promoviendo el ahorro y facilitar el apoyo mutuo entre sus miembros. 
 
Algunos aspectos considerados en Bancos Comunales consiste en: 
 
- La formalización de un grupo entre 10 a 25 personas a través de una asamblea, 
donde todos participan democráticamente y eligen un comité el cual será el que 
realizará funciones administrativas. 
- Esta banca funcionará como intermediario para otorgar los créditos a la población 
objeto, aquella que carece de oportunidades para obtener recursos financieros a 
través de los medios tradicionales (por ejemplo la Banca Comercial, etc.).  
- La captación de recursos del banco comunal puede ser por aporte inicial de los 
miembros (por ejemplo: 10%), en calidad de ahorro recibiendo así un pequeño 
beneficio.  
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- Los beneficiarios pueden optar a créditos sucesivos, con la posibilidad de que los 
montos sean mayores, siempre que cancelen en el tiempo previsto o mejor aún 
antes del vencimiento de sus deudas. 
- En general las bancas comunales tienen entre sus programas promover el ahorro, 




Es la forma más simple y efectiva para obtener liquidez personal para la microempresa. Es un 
servicio financiera que permite a nuestros asociados obtener recursos líquidos a partir de la cesión 
de sus propios activos corrientes, como son cheques personales o de terceros, que se encuentran 
con vencimiento a una  fecha futura, que puede ser de un mes a tres meses. 
 
Se aplicará el mismo porcentaje de capitalización para los certificados de aportación. 
 




Los créditos de consumo son los destinados a la adquisición de bienes de consumo o pago de 
servicios, y la fuente de pago del crédito provienen de los sueldos o salarios de los Asociados. 
 
Son aquellos que sirven para cumplir compromisos inmediatos o necesidades urgentes y pueden ser 




Se considerarán préstamos especiales, aquellos en los cuales se encuentra atado o garantizado a un 
crédito vigente que se encuentre cancelado en un 50% del monto total, o mediante los ahorros, o 
mediante un  Depósito a Plazo Fijo. 
 
FONDO MORTUORIO Y DESGRAVAMEN 
 
Servicio que tiene como finalidad ayudar a la familia en esos momentos difíciles, la institución 
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Este beneficio se otorga al socio activo, es decir que tenga como mínimo 200 dólares en ahorros y 
100 dólares en certificados de aportación y tener más de 180 días de ser socio y al día en pagos en 




Busca facilitar el acercamiento entre el microempresario o inversionista y nuestro sector financiero; 
con el objetivo de incrementar la capacidad de rentabilidad y crecimiento micro-empresarial, 
fortaleciendo su capacidad para competir en el mercado nacional. Todo esto a través de tres 
importantes áreas de acción:  
 
- Asesoría financiera personalizada.  
- Información sobre productos del negocio.  
- Alianzas estratégicas  
- Pago de remesas 
- Venta de llantas 
 




"La misión es el propósito general o razón de ser de la empresa u organización que enuncia a qué 
clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de productos ofrece y en general, cuáles son los 
límites de sus actividades; por tanto, es aquello que todos los que componen la empresa u 
organización se sienten impelidos a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la visión del 
empresario o de los ejecutivos, y por ello, la misión es el marco de referencia que orienta las 
acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras, 
proporciona unidad, sentido de dirección y guía en la toma de decisiones estratégicas."10 
 
Las características que debe tener una misión son: amplia, concreta, motivadora y posible. Es 
esencial que la misión de una empresa se plantee adecuadamente porque permite: 
 
1 Definir una identidad corporativa 
2 Da la oportunidad de que la empresa conozca cuáles son sus clientes potenciales. 
3 Aporta estabilidad y coherencia en las operaciones realizadas.  
                                            
10
 FRED David, Conceptos de Administración Estratégica, Novena Edición, Editorial: Pearson Edición, 2003, pág. 55 
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4 Define las oportunidades que se presentan ante una posible diversificación de la empresa.  
 
Misión actual de la Cooperativa 
 





¨Define y describe la situación futura que desea tener la empresa, el propósito de la visión es guiar, 
controlar y alentar a la organización en su conjunto para alcanzar el estado deseable de la 
organización.¨11 
 
La visión debe proporcionar respuesta a la pregunta: ¿qué queremos crear? La visión es el estado 
futuro que deseamos para nuestra organización. Las características esenciales del propósito 
estratégico son:  
 
• Plantear metas muy ambiciosas que llevarán a la compañía a un éxito total.  
• Todos hacia una misma visión: cada uno de los recursos que componen la organización tiene 
que involucrarse totalmente en la búsqueda de la visión.  
 
Visión actual de la cooperativa 
 
“Ser una empresa cooperativa consolidada en lo económico y en lo social” 
 
 
PRINCIPIOS Y VALORES 
 
Los valores son el conjunto de creencias que regulan la gestión de la organización, los principios 
son reglas o normas de conducta que orientan la acción. Teniendo como un marco de referencia 
que inspire y regule la vida de la empresa. 
 
Los valores que practica la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” para el 
desarrollo de sus operaciones son: 
 
                                            
11
 Ibíd., FRED David, pág. 61 
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Responsabilidad: Asegurar la continuidad del desarrollo de la comunidad. 
Honestidad:  Transparencia en el manejo de los recursos de la organización. 
Lealtad:  Compromiso con la institución y sus miembros. 
Solidaridad:   Velar por el interés colectivo de sus miembros. 
 
2.1.4. ANALISIS DEL DIRECCIONAMIENTO ACTUAL DE LA COOPERATIVA 
COOPARTAMOS 
 
La cooperativa de ahorro y crédito “COOPARTAMOS” cuenta con un direccionamiento 
estratégico fragmentario, ya que le falta correlacionar la misión y visión acorde con los logros que 
desean alcanzar los líderes de la cooperativa. Una visión que esté  acorde con el estado 
organizacional  en el que se desea alcanzar  al final de un plazo, y una misión  que  responda,  el 
por qué  existe la organización, sus  derechos y responsabilidades.  
 
De igual manera  el organigrama de la cooperativa “COOPARTAMOS”  no está bien estructurado, 
el cual no permite mantener una comunicación directa y facilitar el flujo de información y 
administración de actividades.  
 
Por lo mencionado este factor es considerado como una DEBILIDAD DE IMPACTO ALTO, por 
ello la importancia de mejorar el direccionamiento estratégico empresarial a partir de la evaluación 
de los procesos de la organización, permite a los directivos y a los colaboradores tener una visión 
muy clara de la situación en la que se encuentra la organización, a dónde quiere llegar y cuáles van 
a ser los lineamientos, en los que se basarán sus actitudes y actividades para lograr cumplir con las 
metas establecidas  y sus actividades con el objetivo de:  
 
• Aumentar  la cobertura empresarial 
• Sostener  la calidad del servicio y 
• Satisfacer a los clientes y las partes interesadas  
 
2.2. ANALISIS SITUACIONAL 
 
INTRODUCCIÓN AL ANÁLISIS SITUACIONAL  
 
 “Análisis situacional, se refiere al análisis de datos pasados, presentes, futuros ya que éstos 
proporcionan una base para seguir el proceso de la planeación estratégica.”12   
                                            
12
 CHIAVENATO, Idalberto "Introducción a la Teoría General de la Administración" 7ma. Edic. Mc Graw Hill 2 006 
  




Es a la vez una mirada sistémica y contextual, retrospectiva y prospectiva, descriptiva y evaluativa. 
 
El análisis situacional tiene diversos propósitos: 
 
• Ayuda a los directivos a identificar y analizar las fuerzas más significativas en el medio 
ambiente.  
• Orienta a la sistematización del proceso de valuación del medio ambiente para tener mejores 
resultados.  
• Proporciona un foro para tratar los puntos de vista divergentes acerca de él mismo.  
• Estimula el pensamiento creativo y proporciona una base para continuar con el proceso de 
planeación. 
 
IMPORTANCIA PARA LA COOPERATIVA  
 
Es importante realizar el estudio situacional de la Cooperativa  “COOPARTAMOS” para conocer 
los eventos pasados, presentes y potenciales futuros que pueden presentarse en el desarrollo de las 
operaciones, de esta manera se puede llevar una planificación que permita direccionar a la 
organización y evitar hechos que lleven al fracaso. 
 
El estudio del entorno de la Cooperativa se describe en dos partes que son el análisis externo 
(Macroambiente y Microambiente) y el análisis interno, con la finalidad de identificar las diversas 
capacidades de la misma, que faciliten analizar la viabilidad de las propuestas de estrategias frente 
a diferentes situaciones.  
 
2.3. ANÁLISIS INTERNO 
 
“El análisis del ambiente interno determina las fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la 
disponibilidad de recursos de capital, personal, activos, calidad de producto, estructura interna y de 
mercado,  entre otros.”13 
 
Mediante esta herramienta se analizará la situación actual de la Cooperativa,  en la cual se podrá 
conocer su eficacia, y deficiencias, en la organización, para aprovecharlas o eliminarlas, para tomar 
decisiones que puedan contribuir al mejoramiento de la misma. 
 
                                            
13
 RUSSELL L, Ackoff.; Un concepto de planeación de empresa; Editorial Limusa; 1 edición. 1988. 
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En consecuencia para este análisis interno, que se refiere al estudio de la estructura tomaremos en 
cuenta las siguientes capacidades para estudiar: capacidad  administrativa, directiva, tecnológica, 
financiera, logística y recursos humanos. 
 
2.3.1. CAPACIDAD ADMINISTRATIVA 
 
“El análisis administrativo tiene como objetivo definir las necesidades de perfil del grupo 
empresarial y del personal que la cooperativa exige, las estructuras y los estilos de dirección, los 
mecanismos de control, las políticas de administración de personal y de participación del grupo 
empresarial en la gestión y en los resultados, y claro la posibilidad de contar con todos los 
elementos.”14 
 






Se constituye la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” Ltda. de capital Social y 
número de socios variable e ilimitado, la cual tiene registrado su nombre en la Dirección Nacional 
de Cooperativas, con domicilio en la parroquia de Taboada, Cantón Rumiñahui Provincia de 
Pichincha, mediante Acuerdo Ministerial No. 000_157 del 8 de Diciembre de 2009, e inscrita en el 
registro General de Cooperativas con el Acuerdo Ministerial 0157. 
 
La personería jurídica obtenida para la cooperativa es una FORTALEZA DE IMPACTO ALTO, 
por sus estatutos claros que regulan y norman a la misma, cumpliendo con las exigencias legales 
exigidas por la constitución del Ecuador. 
 
ASPECTOS ORGANIZACIONALES  
 
Los aspectos organizacionales hacen referencia a la estructura organizativa de trabajo que tiene la 
cooperativa, influyendo en la cantidad de reglas, procedimientos, trámites y otras limitaciones a 
que se ven enfrentados los trabajadores en el desarrollo de su trabajo. 
 
 
                                            
14
 Innovación Empresarial, Rodrigo Varela, página 165 
  





“Es un conjunto de elementos, compuesto principalmente por personas, que actúan e interactúan 
entre sí, bajo una estructura pensada y diseñada para que los recursos humanos, financieros, físicos, 
de información y otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de normas, 
logren determinados fines, los cuales pueden ser de lucro o no.”15 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” posee un organigrama simple en el cual 
no describe con claridad las líneas de autoridad, mecanismos de dirección y control de la empresa 
por lo que se establece que es una DEBILIDAD DE IMPACTO ALTO. 
 
Esta trabaja por el momento con seis áreas  como son: 
 
- Gerencia general 
- Área de caja 
- Área de crédito 
- Área  de contabilidad 
- Área de comercialización 
- Jefe de Agencia 
 
Ilustración 1: ORGANIGRAMA ACTUAL DE COOMPARTAMOS LTDA. 
 
FUENTE: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPARTAMOS 
ELABORADO: COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPARTAMOS  
                                            
15
 STONER, FREEMAN, GILBERT J.R.; Administración; Sexta edición, Editorial Pretince Hall; Pág. 344. 
  




En síntesis, la cooperativa necesita rediseñar su organigrama estructural, el cual muestre los 
aspectos más importantes de la organización incluyendo las principales funciones y relaciones, los 
canales de supervisión y la autoridad relativa de cada empleado encargado de su función 
respectiva. 
 
AREA DE RECURSOS HUMANOS 
 
El área de recursos humanos está encargada de planear, organizar, desarrollar, coordinar y controlar 
técnicas capaces de promover el desempeño eficiente del personal. El proceso de administración de 
los Recursos Humanos es un procedimiento permanente que pretende mantener a la organización 
prevista del personal indicado, en los puestos convenientes, y cuándo éstos se necesitan. 
 
En este sentido la cooperativa cuenta con un sistema de administración de talento humano pero no 
cuenta con un personal especializado en la materia por lo cual hace que los procesos se ejecuten de 
manera empírica en cada una de las actividades.     
 




En la cooperativa se realiza un proceso de reclutamiento externo el cual se lo lleva a través de 
anuncios en el periódico local (El Valle), hojas volantes repartidas en diferentes lugares 
estratégicos del sector y por medio del internet ya que se mantiene un convenio con la página web 
de “MULTITRABAJOS”. La oferta laboral que se publica en estos diferentes medios se especifica 
el cargo, sueldo, perfil solicitado, habilidades, es decir todas las especificaciones necesarias.   
 
 La cooperativa realiza el llamamiento de candidatos para ocupar los puestos existentes por medio 




La cooperativa para realizar este proceso lo divide en:  
 
Selección inicial: Aquí la cooperativa revisa los candidatos que han aplicado a la oferta laboral y se 
selecciona de acuerdo a tres aspectos: formación, experiencia y aspiración laboral. 
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Primera entrevista: Esta es individual, se solicita al candidato que haga una carta de presentación y 
se convalida datos dialogando con el candidato esta la realiza la secretaria. 
 
Aplicación de pruebas: Se realizan dos tipos de pruebas una de aptitudes y otra de conocimientos. 
 
Entrevista final: se explica especificaciones del cargo, sueldo y condiciones del contrato esta lo 
realiza el gerente general de la cooperativa.  
 




La contratación en la empresa se da de dos maneras: la fija y la de por servicios. En el caso de que 
el empleado sea contratado como de planta se hace un contrato por dos años, mientras si es contrato 




La inducción en la cooperativa tiene un tiempo de duración de dos semanas, que consiste: 
 
- Realizar una introducción sobre la empresa. Se da a conocer la reseña histórica, su 
organización, su cultura organizacional, entre otras. 
- Enseñar la utilización del sistema informático que usa la cooperativa. 
- Se coloca junto a una persona con experiencia en el cargo para que observe las funciones 
que debe cumplir. 
- Proporciona el servicio en la agencia matriz bajo la supervisión de un ejecutivo de su área 
en las horas que no son picos. 
 
La cooperativa COOPARTAMOS posee un proceso de provisión de personal adecuado constituido 
por el reclutamiento, selección y contratación pero no tiene personal especializado en Recursos 
Humanos para poder ejecutarlo y evaluarlo correctamente y tampoco administra una eficiente 
gestión del talento humano dentro de la cooperativa, conformándose este factor en una 
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ÁREA DE MERCADEO  Y VENTAS 
 
“Marketing es un proceso social, por el que los individuos y los grupos, obtienen lo que ellos 
necesitan y desean a través de la creación e intercambio de productos su valoración con otros” 16 
La cooperativa COOPARTAMOS Ltda., no desarrolla un proceso de marketing eficiente ya que no 
cuenta con una cultura de planificación y no analiza correctamente las verdaderas necesidades de 
sus clientes y el nivel de satisfacción de los mismos. 
 
Actualmente las actividades promocionales que tiene la cooperativa son:  
 
- Realizar sorteos: consisten en que los socios depositen una cantidad de dinero 
mensualmente durante un determinado tiempo para la obtención de cupones para 
participar.  
- Dípticos y Trípticos: contienen información de la cooperativa de la historia, servicios que 
ofrece y los puntos geográficos donde se encuentra.  
- Sitio Web: se encuentra un sitio dinámico con información de la reseña historia, cultura 
organizacional, cobertura, servicios, entre otros datos.  
- Visitas Puerta a Puerta: consiste en que un agente de ventas se dirige al domicilio de 
posibles clientes con el fin de hacerles conocer todos los servicios y productos de la 
cooperativa conjuntamente con sus beneficios. 
- Cuña Publicitaria: por medio de esta acción se trata de impactar por medio de la radio al 
oyente para que recuerde  los servicios de la cooperativa. Esta acción se realiza dos veces 
por semana. 
- Pinturas con el logotipo de la cooperativa en estadios  de barrios aledaños. 
- Stand publicitario: consiste en un espacio identificativo de la cooperativa el cual expone y 
presenta los servicios que ofrece la cooperativa en eventos de asistencia masiva, mediante 
una o dos personas propias de la empresa. 
 
El personal encargado y responsables de estas actividades publicitarias son el Asesor Comercial y 
el Gerente General los cuales al ser eventos grandes coordinan con todos los departamentos de la 
cooperativa y cuando son eventos pequeños coordinan solo con el departamento de mercadeo.  
 
El tiempo en que se planifican y se ejecutan estas actividades publicitarias son en actividades de 
fiestas, feriados y eventos de participación masiva dentro de la ciudad de Sangolquí en cualquier 
                                            
16
 KOTLER Philip y Armstrong Gary, Fundamentos de Marketing, México, Pearson Educación, 2003, pág. 35  
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día de la semana, con un presupuesto base de $ 400,00 dependiendo del evento para su respectivo 
gasto. 
 
Mediante lo previsto la Cooperativa, posee un área de mercado y ventas muy limitado, el cual no 
cuenta con un personal experto para el desarrollo de estrategias de marketing empresarial y carece 
de una planificación eficiente que permita promocionar adecuadamente los servicios de la 
cooperativa, por lo que se considera este factor como una DEBILIDAD DE IMPACTO ALTO. 
 
ÁREA DE OPERACIONES 
 
El área operativa en la cooperativa, tiene en claro sus procesos, la forma de cómo llevarlos a cabo, 
pero no constan de un documento que respalde los pasos a seguir y como ejecutarlos, tanto en caja, 
en servicio al cliente, en crédito, y en otros procesos que se realizan en una institución financiera. 
 
La cooperativa posee un Manual de Políticas y Procedimientos de Custodia de Valores el cual 
resguarda físicamente los documentos valorados de los clientes y disminuye el riesgo de 
incobrabilidad de préstamos por pérdidas documentales. 
 
Así como también carece de un Plan Operativo Anual que contenga los indicadores de cuántas 
operaciones se deben realizar en un día, las captaciones y créditos que deben ejecutarse para llegar 
a un punto satisfactorio a la empresa; por lo que éste se convierte en una DEBILIDAD DE 
IMPACTO ALTO.  
 
ÁREA DE NEGOCIOS 
 
El área de negocios es la encargada del giro propio de la empresa, es decir de las captaciones, 
crédito y- cobranzas.  
 
Captación: es el proceso mediante la cooperativa de ahorro y crédito recoge recursos del público 
ahorrador y los utiliza como fuente del mercado financiero. También denominadas operaciones de 
carácter pasivo que se materializan a través de los depósitos. En la empresa se capta dinero por 
medio de los depósitos a la vista y depósitos a plazo fijo.  
 
A continuación se mostrará mediante una tabla, datos estadísticos de los  depósitos de la 




                    
47 
 
Tabla 4: DEPOSITOS DE LA COOPERATIVA 
 2010 2011 Variación % 
DEPOSITOS A LA VISTA $ 151.859,51 $ 214.899,37 +    41% (63.039,86) 
DEPOSITOS A PLAZO FIJO $   27.060,85 $ 571.786,84 + 210% (544.725,99) 
 
Como podemos observar del año 2010 al año 2011 los depósitos registrados han incrementado 
considerablemente, lo que demuestra que la cooperativa se encuentra en crecimiento, además existe 
confianza de sus socios. 
 
 Crédito: es el área donde se analiza y se concede los diferentes tipos de crédito que ofrece 
la cooperativa al cliente, por un determinado plazo, y hasta una suma determinada que 
requiere el cliente y está conforme a su capacidad de pago.  
 
A continuación se mostrará mediante una tabla, datos estadísticos de los créditos de la cooperativa 
COOPARTAMOS.  
 
Tabla 5: CARTERA DE CREDITOS DE LA COOPERATIVA 
 2010 2011 Variación % 
CARTERA DE CREDITOS 302.760,98 653.963,38 + 116% (351.202,40) 
 
Misma situación de las captaciones ocurre con las colocaciones que la cooperativa realiza entre sus 
socios, un indicador más que permite medir la confianza de los socios. 
 
 Cobranzas: es el área que tiene como actividad la recuperación de deudas por créditos 
otorgados de la cooperativa.  
 
A continuación se mostrará mediante una tabla, datos estadísticos de los créditos de la cooperativa 
COOPARTAMOS.  
 
Tabla 6: CREDITOS POR VENCER DE LA COOPERATIVA 
  2010 2011 Variación 
CRÉDITO POR VENCER 277.872,45 597.010,26 + 115% (319.137,81) 
 
Se evidencia que el área de negocios se rige a políticas establecidas con respecto a la captación, 
créditos y cobranzas. 
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Como se puede observar en el  cuadro N.1 la captación de dinero en el año 2011 se ha 
incrementado en un 41% con respecto al año 2010 por lo que constituye una FORTALEZA DE 
IMPACTO ALTO para la cooperativa lo cual incrementa la posibilidad de colocación de créditos. 
 
También en el área de cobranzas de la cooperativa en el mismo periodo se  evidencia un 
incremento considerable del 116% de la cartera de créditos por vencer lo cual constituye una 
FORTALEZA DE IMPACTO ALTO. 
 
Actualmente la cooperativa COOPARTAMOS Ltda., tiene un indicador de liquidez del 33,14% el 
cual muestra  que por cada dólar que la cooperativa tiene de deuda a corto plazo tiene el 33,14% de 
activos para hacer frente a deuda de corto plazo, por lo que representa esto una FORTALEZA DE 
IMPACTO ALTO 
 
MANUAL DE FUNCIONES  
 
Es un documento que define la estructura organizativa de la cooperativa que engloba el diseño y 
descripción de los diferentes puesto de trabajo estableciendo normas de coordinación entre ellos, 
permite determinar y delimitar los campos de actuación de cada colaborador (tareas, atribuciones y 
responsabilidades). 
 
La cooperativa posee un manual de funciones que permite que los trabajadores interaccionen con 
mayor conocimiento su rol dentro de la cooperativa, lo que ayuda en el proceso de comunicación, 
integración y desarrollo organizacional, por lo tanto se considera una FORTALEZA DE 
IMPACTO ALTO.  
 
REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO 
 
Es el conjunto de normas disciplinarias que tendrá que cumplir el empleado dentro de su jornada de 
trabajo, como es la puntualidad en el horario de entrada y salida, respeto a su jefe inmediato, 
cumplimiento de labores encomendadas, buen  uso de equipos y materiales de oficina, etc.  
 
Siendo éste un documento básico y necesario la cooperativa no posee uno actualmente, y por ende 
no puede controlar las actividades organizacionales de sus empleados, este aspecto se convierte en 










“La cultura organizacional puede definirse como la agrupación específica de normas, estándares, y 
valores compartidos por los miembros de una organización que afectan la forma como desarrolla 
los negocios.” 17 
 
La cooperativa COOPARTAMOS Ltda., al no tener una filosofía empresarial bien estructurada 
carece de  principios, políticas y valores institucionales entre los cuales están el comportamiento 
ético, la honestidad y normas de conducta en el servicio al cliente, ya que son base fundamental 
para desarrollar una buena gestión administrativa e ir de acorde con la misión y visión de la 
empresa para que cada uno de los empleados cumplan conjuntamente sus objetivos personales y 
organizacionales. 
 
Al tener la cooperativa una cultura organizacional deficiente, porque carece de normas, valores, 
principios y objetivos estratégicos a largo plazo, se convierte en una DEBILIDAD DE 
IMPACTO MEDIO. 
 
2.3.2. CAPACIDAD DE RECURSOS HUMANOS 
 
“Este es el verdadero corazón y alma de la empresa, este es el que moviliza todos los recursos de la 
empresa, a través de sistemas y procedimientos, planteando relaciones y en definitiva llevando a la 
empresa a cumplir sus objetivos. Por eso es que no se debe dudar en decir que de él depende el 
desarrollo y la supervivencia de la empresa. Aquí están el gerente/propietario y los empleados.”18  
Por tanto, el recurso humano es el principal elemento con que cuenta la cooperativa, debido  a que 
éste es uno de los pilares fundamentales para el éxito de la organización. 
 
1. Gerente general/ representante legal: Es el representante de la cooperativa y quien 
aportará su conocimiento, capacidad y liderazgo para llevar a la organización al 
cumplimiento de metas y objetivos a corto y largo plazo. 
 
2. Contador: Profesional Contador Público Autorizado. Su tarea será registrar y presentar al 
día la información contable exigida por los diferentes entes de control como el Servicio de 
Rentas Internas, Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, Superintendencia de Bancos y 
Seguros, otros.  
                                            
17
 CHARLES,  W.; Administración estratégica; pág. 371 
18
 CHIAVENATO, Idalberto "Introducción a la Teoría General de la Administración" 7ma. Edict.. Mc Graw Hill 2 006, 
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3. Jefe de crédito y cobranzas: es el encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar el 
otorgamiento y recuperación del crédito en base a una evaluación eficiente, en 
concordancia a las normas, procesamientos y políticas establecidas por la institución y 
Organismos de Control, buscando rentabilidad, calidad financiera, calidad de servicio y 
manteniendo una cartera sana. 
 
4. Jefe de agencia: se encarga de planificar, organizar, dirigir, supervisar y controlar todas 
las actividades Administrativas-Financieras y Recursos Humanos de la Agencia se realicen 
eficientemente cumpliendo con normas de solvencia y prudencia financiera, busca la 
rentabilidad y desarrollo de su dependencia, además cumple y hace cumplir las política, las 
leyes, reglamentos y estatutos de la cooperativa 
 
5. Asistente de Contabilidad: es el encargado de mantener actualizados los registros 
contables de transacciones económicas de la Cooperativa bajo el cumplimiento de 
procedimientos y principios de contabilidad establecidos por la ley y profesión, a demás 
colabora en el cumplimiento de las disposiciones emitidas por los Organismos de Control 
 
6. Asesor de Crédito y Cobranzas: su función es atender al socio o cliente con cortesía, 
calidad, responsabilidad y dando información completa sobre la tramitación de créditos, 
plazos y formas de pago que ofrece la Cooperativa, mantiene una cartera sana de créditos 
concedidos, a través de la evaluación, administración y seguimiento de los crédito, ejecuta 
estrategias y métodos oportunos de cobranzas y utilizando las políticas vigentes de la 
Cooperativa 
 
7. Asesor de Servicio al Cliente e Inversiones: se encarga de atender al público 
eficientemente con amabilidad, cortesía, para la promoción, desarrollo, difusión, publicidad 
de los productos financieros y apertura de cuentas, provee de toda la información 
necesaria, buscando incrementa las captaciones a corto, mediano y largo plazo para 
disponer de recursos económicos que permitan su colocación e inversión. 
 
8. Cajero: se encarga de atender oportunamente, con cortesía, eficiencia al público en las 
operaciones de caja, recibir los depósitos, retiros de ahorros, cobro de préstamos, 
captaciones, liquidaciones, depósitos a plazo, custodia los valores a su cargo y otros que 









La Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” está constituida como compañía 
limitada, es una empresa de servicios que se dedica a la generación y venta de prestaciones 
financieras. Cuenta con 9 empleados fijos distribuidos en su agencia matriz y una sucursal, cada 
agencia tiene su jefe y una estructura formal en cuanto a responsabilidades de los puestos. 
 
La cooperativa mantiene un grupo empresarial calificado académicamente y con experiencia 
técnica, lo que se constituye una FORTALEZA DE IMPACTO ALTO. 
 
2.3.3. CAPACIDAD DIRECTIVA 
 
CULTURA DE PLANIFICACIÓN 
 
La cultura de planificación es una actividad organizacional que realiza un curso preestablecido de 
acciones para la toma de decisiones sobre actividades actuales y futuras para la determinación de 
metas. 
 
A los inicios de la cooperativa la planificación solo era realizada por el gerente general el cual 
estaba al tanto de todos los elementos del estudio situacional de la cooperativa y era el único 
responsable en el diagnostico, análisis, reflexión y toma de decisiones empresariales. Actualmente 
con el crecimiento de la cooperativa la cultura de planificación cambio en la cual se reúnen 
periódicamente todos los trabajadores y se programa diferentes metas las cuales sirven para 
alcanzar los objetivos organizacionales planteados, realizando un breve análisis acerca de los 
factores externos e internos que influyen en la cooperativa, por lo que se considera una 
FORTALEZA DE IMPACTO ALTO. 
 
ORIENTACIÓN AL CLIENTE 
 
La gerencia general inicialmente induce laboralmente a cada uno de los nuevos empleados antes de 
trabajar en la cooperativa y obliga a la asistencia de un curso enfocado en la atención del cliente el 
cual dura un tiempo de 2 semanas dirigido por el responsable del área de RRHH.    
 
Considerando este factor como una FORTALEZA DE IMPACTO ALTO, ya que los empleados de 
la cooperativa están adecuadamente capacitados para orientar al cliente en los productos o servicios 
que el necesita, poseen un alto grado relación pública para poder desenvolverse en el área laboral 
interrelacionándose con el cliente.  
  




ADMINISTRACIÓN Y TOMA DE DECISIONES 
 
La administración depende únicamente del Gerente General, el cual vela por los intereses de la 
cooperativa, cumpliendo y organizado de la mejor manera la funcionalidad de la misma, y al ser 
una persona preparada y con experiencia en el ámbito cooperativista para ésta se convierte en una 
FORTALEZA DE IMPACTO ALTO. 
 
La toma de decisiones dentro de la empresa se la realiza mediante el siguiente proceso: 
Se realiza un focus group entre el gerente general y los empleados, en el cual se exponen posibles 
soluciones las cuales son escuchadas y analizadas por todo el grupo observando las fortalezas y 
amenazas al momento de ejecutarlas,  
Luego de haber analizado cada una de las ideas el gerente general toma la decisión de seleccionar y 
ejecutar la más conveniente para la empresa.  
 
Por lo que este punto se convierte en una FORTALEZA DE IMPACTO ALTO por el método 
democrático que se tiene internamente en la cooperativa. 
 
2.3.4. CAPACIDAD FINANCIERA 
 
La capacidad financiera de la cooperativa para cumplir sus obligaciones de vencimiento a corto 
plazo y los recursos con que cuenta para hacer frente a tales obligaciones, o sea una relación entre 
lo que la cooperativa tiene y lo que debe provienen en gran medida de sus actividades la principal 
es la captación de recursos. 
 
La cooperativa cuenta con solvencia, pues está capacitada para liquidar los pasivos contraídos, al 
vencimiento de los mismos, en el tiempo ha demostrado que podrá seguir una trayectoria normal 
que le permita conservar dicha situación en el futuro. 
 
La capacidad financiera de la cooperativa propiamente se ve en el área financiera, que es la 
responsable de las políticas, planes y administración de los recursos económicos.  
 
Es importante señalar que la cooperativa no cuenta con un departamento de finanzas propiamente 
dicho, se maneja la contabilidad pagando a un contador titular para que lleve los registros contables 
sistemáticamente, así como las obligaciones tributarias, pero no con su respectivo análisis, es decir 
evaluar si la cooperativa cuenta con indicadores financieros óptimos. Tampoco cuenta con un 
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presupuesto que controle los ingresos y egresos, las ventas que deben realizarse para lograr 
utilidades. Esto contribuye como una DEBILIDAD DE IMPACTO ALTO. 
 
DEL PROCESO DE CREDITO 
 
Por procesos de crédito se comprende el desarrollo continuo de las tareas y actividades que en un 
determinado momento están relacionados y articulados entre si en la cooperativa con el objetivo de 
evaluar, predecir y minimizar el riesgo de la operación y administrar eficientemente el servicio de 
crédito, partiendo de la obtención de la información que respalde el análisis de las operaciones de 
crédito que se van a financiar hasta el seguimiento y recuperación de los prestamos. 
 
La cooperativa ha establecido procesos operativos para cada uno de los tipos o grupos de crédito, 
conformados en función a la actividad, perfil de los socios, el destino, fuente de pago; siendo los 
siguientes: 
 
1. Procesos Operativos para créditos de Consumo 
2. Procesos operativos para Microcréditos. 
 
De manera general, el proceso de crédito para las diferentes tecnologías comprende las siguientes 
fases o subprocesos: 
 
 1.- Origen, Promoción  y Mercadeo  
 2.- Recolección y Validación de Información  
 3.- Análisis – Evaluación  y Resolución 
 4.- Negociación - Instrumentación –Desembolso 
 5.- Administración de la Cartera (Cobranzas) 
 
En función de la tecnología instalada podrán existir políticas o lineamientos particulares a cumplir 
en los subprocesos mencionados. 
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Tabla 7: BALANCE GENERAL 
BALANCE GENERAL 
AL 31 DE DICIEMBRE 
(Expresados en dólares americanos) 
   
Años 
 
CODIGO DESCRIPCION NOTAS 2010 2011 
1 A C T I V O S 
   
1.1 Fondos disponibles 3 73,748.80 96,597.16 
1.3 Inversiones 4 5,110.00 70,381.93 
1.4 Cartera de crédito 5 302,760.98 680,815.70 
1.6 Cuentas por cobrar 6 7,756.77 35,952.01 
1.8 Propiedad planta y equipos 7 6,631.20 18,352.46 













  2 P A S I V O S 
 
  
2.1 Obligaciones con el publico 9 431,275.25 904,373.20 















3.1 Capital social 11 16,591.00 53,325.00 
3.3 Reservas 12 15,038.81 7,859.88 
3.6 Resultados 13 (6,581.46) 8,003.50 
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Tabla 8: ESTADO DE RESULTADOS 
DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE 
(Expresados en dólares americanos) 
Años 
CODIGO DESCRIPCION NOTAS 2010 2011 
INGRESOS Y EGRESOS FINANCIEROS 
INGRESOS   
5.1 Intereses ganados 14 38,387.70 147,767.79 
EGRESOS 
4.1 Intereses causados 15    6,669.66    43,981.12 
MARGEN FINANCIERO  31,718.04  103,786.67 
INGRESOS Y GASTOS OPERACIONALES 
INGRESOS    
5.4 Por servicios 16     4,686.30   51,303.40 
GASTOS 
4.5 De personal  17   25,417.89   62,493.86 
4.5 De operación 18     9,387.39   56,759.60 
Total Ingresos y Gastos Operacionales -30,118.98 -67,950.06 
MARGEN OPERACIONAL ANTES DE 
PROVISIONES     1,599.06   35,836.61 
4.4 Provisiones Depreciaciones y Amortizaciones 19      6,609.72    28,770.89 
MARGEN OPERACIONAL NETO     -5,010.66      7,065.72 
INGRESOS Y GASTOS NO 
OPERACIONALES 
5.6 Otros Ingresos              2.97      3,685.62 
4.8 Gastos No Deducibles      1,573.77      2,747.84 
EXCEDENTES ANTES PARTICIPACIÓN 
EMPLEADOS E IMPUESTOS   -6,581.46      8,003.50 
 
Eco. Héctor Moromenacho                                                       Srta. Jenny Quiñonez  
GERENTE  GENERAL                                                              CONTADOR                    
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Tabla 9: ESTADO DE EVOLUCIÓN DEL PATROMONIO 
 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO "COOPARTAMOS" Ltda. 
ESTADO DE EVOLUCION DEL PATRIMONIO 
AL 31 DE DICIEMBRE DE 2010 Y 2011 
Capital Reservas Resultados  Total 
Social Especiales Ejercicios  Patrimonio 
Anteriores 
Saldo al 31 de diciembre del 2010 16.591,00 15.038,81 -6.581,46 25.048,35 
Apropiación 32.227,44 32.227,44 
Aportes de Socios Netos 36.734,00 36.734,00 
Ejecución de Planes -39.406,37 
Ajustes de Resultados y Determinación de Excedentes 6.581,46 6.581,46 
Utilidad de Ejercicio 8.003,50 8.003,50 
Saldo al 31 de Diciembre del 2011 53.325,00 7.859,88 8.003,50 69.188,38 
 (Expresados en dólares americanos) 
 
INTERPRETACIÓN DE LOS ÍNDICADORES.  
 
Los indicadores financieros de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” Ltda., son 
comparados con los indicadores del Sistema de Cooperativas muy pequeñas controladas por la 
Superintendencia de Bancos y Seguros SBS, para tener un referente de comparación.  
 
RIESGO CREDITICIO:  
 
Morosidad.- Mide el nivel de cartera vencida de la Institución, en este caso es el 9.23% y 9.22% al 
31 de diciembre del año 2010 y 2011 respectivamente, indicadores que son superiores al índice de 
morosidad del sistema de cooperativas muy pequeñas.  
  




Protección de la Cartera.- Representa el nivel de protección que tiene la Cooperativa ante la 
posibilidad de no recuperación de su cartera vencida, a diciembre 31 del 2010 y 2011, este 
indicador se ubicó en el 10.94% y 22.27% respectivamente, esto es por debajo del referencial, toda 





Mide la disponibilidad de recursos financieros para responder el retiro de los depósitos de corto 
plazo.  
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS” Ltda., al 31 diciembre 2010 y 2011, 
presenta un indicador del 39.55% y 38.92% respectivamente, superior a los indicadores del sistema 
que se ubicaron en el 23.14% y 19.28% para los años 2010 y 2011.  
 
EFICIENCIA ADMINISTRATIVA:  
 
Al 31 de diciembre del 2010 y 2011 éstos fueron los indicadores:  
 
Gastos Operacionales/Activo Total  =  8.26%   14.02%  
Gastos del Personal /Activo Total  =  5.47%   6.39%  
 
Para el año 2010 y 2011 los indicadores están sobre los indicadores del sistema de cooperativas 
muy pequeñas de la Superintendencia de Bancos y Seguros, lo que demuestra que la Cooperativa 
“COOPARTAMOS” Ltda., no mantiene una aceptable política de control de gastos, por lo tanto es 
necesario mantener un control adecuado del rubro gastos operacionales y de personal. 
 
2.3.5. CAPACIDAD TECNOLÓGICA 
 
Todas las empresas necesitan ir a la par con la tecnología y actualizarse permanentemente en todos 
sus campos para mantener y mejorar su competitividad, porque para ser competitivos fuera hay que 
tener tecnología, especializarse, investigar e innovar. 
  




En la actualidad se pretende manejar una red y programas informáticos para la eliminación del 
papeleo y reducción de costos de transacciones, la tecnología ayuda a que las empresas que prestan 
servicios o comercializan productos otorguen un servicio de calidad. 
 
La tecnología, por su parte, permite controlar todos los procesos y es una inversión esencial. Es 
importante que cada año se determinen las nuevas necesidades y qué tecnología disponible hay para 
cubrirlas, lo primordial es innovar. En pocas palabras, saber a dónde va el mundo, qué pasa en la 
industria, cuáles son las nuevas  tendencias: así nos diferenciamos de la competencia. 
 
La tecnología es uno de los factores claves en el desarrollo de la industria, adicionalmente aporta un 
valor agregado al ofrecer un servicio de calidad, vivimos en la era de las comunicaciones, lo que 
unido a una economía muy globalizada hace cada vez más necesario disponer de información en 
tiempo real.  
 
El área tecnológica en la cooperativa, es buena porque cuenta equipos de computación adecuados 
tecnológicamente para la realización de actividades financieras: 
 
 Procesador Intel Dual Core I3 3.4 Ghz cache 8m  
 Mainboard biostard H61MH 
 Memoria Ram de 4 Gb. 
 Disco Duro de 500 Gb. 
 
Todas las computadoras cuentan con un sistema propio para empresas micro financieras entre los 
que utilizan el software SOTEM v10 el cual permite llevar todas las operaciones que una 
cooperativa financiera necesita. Cada una de los establecimientos cuentan con computadoras con 
estas características (La matriz tiene 7 computadoras y la sucursal 3 computadoras). 
 
También posee la tecnología para internet: Cables And Wireles y el gmail, Creditreport (sirve para 
verificar la central de riesgos). Todos estos equipos tecnológicos que posee la cooperativa se 
califican como una FORTALEZA DE IMPACTO ALTO. 
  




2.3.6. INFRAESTRUCTURA   
 
Es importante contar con un espacio amplio que de las seguridades y comodidades para el buen 
desenvolvimiento de las actividades que se realicen en la cooperativa.  
 
La infraestructura de la matriz de la cooperativa  tiene una superficie de 100 metros cuadrados (20 
metros largo  x 5 metros de ancho) la cual se divide en las siguientes áreas:  
 
1. Estancia de socios 
2. Atención al cliente 
3. Asesor comercial 
4. Crédito 
5. Caja  
6. Contabilidad 
7. Gerencia  
8. Baño  
 
El espacio físico de la Agencia es un poco reducido  a comparación de la matriz en el cual mide 12 
metros de largo y 4 metros de ancho, el cual se divide en las siguientes áreas: 
 
 Estancia de socios 
 Caja 
 Crédito  
 Asesor comercial 
 Jefe de agencia  
 Baño y bodega 
 
Las instalaciones en donde se realizan las actividades empresariales de la cooperativa son 
adecuadas, cuentan con espacios amplios, acogedores y confortables, pero tanto la matriz y la 
sucursal son infraestructuras rentadas, por lo que se paga una proporción económica del arriendo, y 
por este motivo es te aspecto se lo califica como una FORTALEZA DE IMPACTO MEDIO  
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2.4. ANÁLISIS EXTERNO 
 
El análisis externo identifica las oportunidades y las amenazas que existen en otras entidades, en 
este caso se trata de entender el ambiente presente y proyectar un futuro, recopilando información 
de la competencia, de clientes, asociados y otros, creando así una base propia de conocimientos y 
capacidades  
 
Ilustración 3: EL AMBIENTE EXTERNO 




El microambiente que es el segmento ambiental donde se desarrollan las operaciones de cada 
organización, en sí, son todas las fuerzas que una empresa puede controlar y mediante las cuales se 
pretende lograr el cambio deseado. Entre ellas tenemos a los proveedores, la empresa en sí, los 
competidores, intermediarios y clientes . 
 
Consiste en identificar los factores endógenos que influyen en el desempeño de la empresa y 
permite identificar las Oportunidades y Amenazas que presenta en su funcionamiento y operación. 
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Estos factores pueden ser: organizacionales, personales o referidos a la infraestructura, tecnología 




Son aquellas personas que compran o consigue el producto y/o servicio, siendo éste el más 
importante de una empresa y dar respuesta a sus demandas se hace necesario e imprescindible. Al 
analizar este factor se busca determinar cuáles son y donde están los clientes de los servicios 
ofrecidos por la empresa, con la finalidad de conocer: Tipo de compradores potenciales, 
segmentados por actividad, edad, sector, nivel de educación, ingresos, etc. Características básicas de 
los clientes Localización geográfica de los clientes Bases de decisión de compra de los clientes Los 
clientes de la cooperativa de ahorro y crédito COOPARTAMOS son hombres y mujeres que tienen 
capacidad económica y por ende potencial de ahorro. Entre las características que mantiene son: 
 





















SECTOR  DE  RESIDENCIA 
CARACTERISTICAS 
DECISIÓN DE COMPRA 
Hombres y Mujeres con ingresos. 
De 18 años en adelante. 
 
En el Cantón Rumiñahui y en la 
parroquia de PIFO. 
-Nivel de Educación: Bachiller en 
adelante. 
-Mantengan una cultura de ahorro. 
Facilidad de obtención de los 
servicios de la cooperativa. 
Trayectoria 
Confiabilidad en la cooperativa 
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La identificación del cliente de la cooperativa constituye una OPORTUNIDAD DE IMPACTO 
ALTO, debido a que a través de ellos se puede identificar el segmento de mercado al cual nos 
dirigimos y de esta manera conocer los medios más adecuados para proporcionar el servicio. 
 
En el análisis se considera los clientes más importantes de acuerdo al volumen de cartera que tiene 
la cooperativa en cada sector, categorizando de ésta manera por la rentabilidad que genera la 
cartera, la cual va de la mano con el ahorro del grupo (encaje), siendo esté una condición para 
acceder a los créditos.  
 
Tabla 10: DATOS DE CLIENTES 
Nº GRUPO DE CLIENTES 
1 Comunidad de Inga Alto 
2 Comunidad La Cocha 
3 Centro Educativo Particular “Horus” 
4 Liga Parroquial de Pifo 
5 Iglesia San Sebastián de Pifo 
6 Escuela Fiscal Manabí 
7 Junta Pro mejora del Barrio Wilson CIA de taxi Oyambarillo Central 
8 Club Deportivo Siempre Amigos 
9 Club Deportivo San Pedro Central 
10 Club Atlético Estudiantil 
11 Unidad Educativa Particular Thomas de Aquino y Otros 
 
De acuerdo al análisis se puede identificar la fidelidad de los clientes de la cooperativa, los cuales se 
convierten en una OPORTUNIDAD DE IMPACTO ALTO, por preferir el servicio que les prestan 
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TAMAÑO DEL MERCADO 
 
El tamaño del mercado consiste en tratar de dimensionar el mercado total que está al alcance de la 
empresa.  
 
Los clientes potenciales de los servicios financieros que ofrece la Cooperativa de ahorro y crédito 
COOPARTAMOS, son las personas que viven en el cantón Rumiñahui según el INEC en al año 
2010 con 85.852, pero en especial la población económicamente activa que aproximadamente son 
28.260 personas.19  
 
Por lo tanto esta constituye una OPORTUNIDAD DE IMPACTO ALTO para la empresa, porque se 
tiene un mercado objetivo atractivo al cual ofrecer los servicios de la cooperativa. 
 
Se procedió a realizar encuestas a los diversos clientes de la cooperativa, de las cuales obtuvimos 
los siguientes resultados. 
 
Tabla 11: GENERO 
  Frecuencia Porcentaje 
MASCULINO 118 63,8 
FEMENINO 67 36,2 




La encuesta se efectuó a 185 personas de las cuales el 36% fueron mujeres; mientras que el 64% 
fueron hombres, como se muestra en el gráfico siguiente. 
 
  
                                            
19
 Internet; http://www.inec.gob.ec/estadisticas/; acceso:17-10-2011 
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Tabla 12: EDAD 
  Frecuencia Porcentaje 
Entre 21 - 30 años 51 27,57% 
entre 31 - 40 años 51 27,57% 
entre 41 - 50 años 46 24,86% 
entre 51 - 60 años 28 15,14% 
entre 61 - 70 años 7 3,78% 
más de 71 años 2 1,08% 




Las encuestas fueron efectuadas a mayores de edad, para el presente análisis se clasifico de acuerdo 
a rangos de edad, personas entre 21 y 30 años forman un 27,57, mismo porcentaje o ocupan 
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De acuerdo al estado civil de las personas investigadas se puedo determinar que un 44% 
corresponde a personas Casadas, un 27% son solteros; en un tercer lugar con un 14,6% se 
encuentran personas con estado civil divorciados; por último un 2,7% se hallan en unión libre. Con 
lo que podemos decir que en su mayoría encontramos personas en situación de familia, que en la 
mayoría de los casos perciben doble ingreso o incluso más. 
 
Tabla 13: ESTADO CIVIL 
 
  Frecuencia Porcentaje 
SOLTERO 50 27,0 
CASADO 81 43,8 
DIVORCIADO 27 14,6 
VIUDO 22 11,9 
UNION LIBRE 5 2,7 
Total 185 100,0 
Gráfico 5: ESTADO CIVIL 
 
  




Tabla 14: PREGUNTA 1: ¿TIENE CUENTA EN ESTA INSTITUCIÓN? 
    GENERO 
Total %     MASCULINO FEMENINO 
SI entre 21 - 30 años 19 9 28 15,14% 
entre 31 - 40 años 32 8 40 21,62% 
entre 41 - 50 años 22 15 37 20,00% 
entre 51 - 60 años 15 8 23 12,43% 
entre 61 - 70 años 7   7 3,78% 
más de 70 años 2 0 2 1,08% 
SUBTOTAL 97 40 137 74,05% 
NO entre 21 - 30 años 12 11 23 12,43% 
entre 31 - 40 años 5 6 11 5,95% 
entre 41 - 50 años 3 6 9 4,86% 
entre 51 - 60 años 1 4 5 2,70% 
SUBTOTAL 21 27 48 25,95% 
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Tabla 15: PREGUNTA 2: ¿CON QUÉ FRECUENCIA CONCURRE A LA 
INSTITUCIÓN? 
    GENERO 
Total 
% 
    MASCULINO FEMENINO 
DIARIAMENTE entre 21 - 30 años 1   1 0,73% 
entre 31 - 40 años 1   1 0,73% 
entre 41 - 50 años 1   1 0,73% 
entre 51 - 60 años 1   1 0,73% 
SUBTOTAL 4   4 2,92% 
1 VEZ A LA 
SEMANA 
entre 21 - 30 años 5 4 9 6,57% 
entre 31 - 40 años 9 2 11 8,03% 
entre 41 - 50 años 6 6 12 8,76% 
entre 51 - 60 años 5   5 3,65% 
entre 61 - 70 años 1 0 1 0,73% 
SUBTOTAL 26 12 38 27,74% 
1 VEZ AL MES entre 21 - 30 años 11 5 16 11,68% 
entre 31 - 40 años 18 6 24 17,52% 
entre 41 - 50 años 11 6 17 12,41% 
entre 51 - 60 años 9 6 15 10,95% 
entre 61 - 70 años 6 0 6 4,38% 
más de 70 años 1 0 1 0,73% 
SUBTOTAL 56 23 79 57,66% 
1 VEZ O MÁS 
AL AÑO 
entre 21 - 30 años 2   2 1,46% 
entre 31 - 40 años 4 0 4 2,92% 
entre 41 - 50 años 4 3 7 5,11% 
entre 51 - 60 años 0 2 2 1,46% 
más de 70 años 1 0 1 0,73% 
SUBTOTAL 11 5 16 11,68% 
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Tabla 16: PREGUNTA 3: ¿CÓMO CONSIDERA LA ATENCIÓN DEL AREA DE 
CAJAS? 
    GENERO 
Total %     MASCULINO FEMENINO 
BUENA entre 21 - 30 años 13 3 16 11,68% 
entre 31 - 40 años 15 2 17 12,41% 
entre 41 - 50 años 12 8 20 14,60% 
entre 51 - 60 años 8 4 12 8,76% 
entre 61 - 70 años 6 0 6 4,38% 
más de 70 años 2 0 2 1,46% 
SUBTOTAL 56 17 73 53,28% 
REGULAR entre 21 - 30 años 5 4 9 6,57% 
entre 31 - 40 años 9 6 15 10,95% 
entre 41 - 50 años 6 4 10 7,30% 
entre 51 - 60 años 5 3 8 5,84% 
entre 61 - 70 años 1 0 1 0,73% 
SUBTOTAL 26 17 43 31,39% 
MALA entre 21 - 30 años 1 2 3 2,19% 
entre 31 - 40 años 8   8 5,84% 
entre 41 - 50 años 4 3 7 5,11% 
entre 51 - 60 años 2 1 3 2,19% 
SUBTOTAL 15 6 21 15,33% 
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Tabla 17: PREGUNTA 4: ¿CUÁL FUE EL TIEMPO QUE USTED ESPERO 
PARA SER ATENDIDO, EN EL ÁREA DE CAJAS? 
    GENERO 
Total       MASCULINO FEMENINO 
HASTA 10 
MIN 
entre 21 - 30 años 12 6 18 13,14% 
entre 31 - 40 años 14 2 16 11,68% 
entre 41 - 50 años 9 6 15 10,95% 
entre 51 - 60 años 9 3 12 8,76% 
entre 61 - 70 años 4 0 4 2,92% 
más de 70 años 2 0 2 1,46% 
SUBTOTAL 50 17 67 48,91% 
DE 10 MIN 
A 20 MIN 
entre 21 - 30 años 4 3 7 5,11% 
entre 31 - 40 años 15 6 21 15,33% 
entre 41 - 50 años 9 5 14 10,22% 
entre 51 - 60 años 3 3 6 4,38% 
entre 61 - 70 años 3 0 3 2,19% 
SUBTOTAL 34 17 51 37,23% 
DE 20 MIN 
A 30 MIN 
entre 21 - 30 años 3   3 2,19% 
entre 31 - 40 años 2 0 2 1,46% 
entre 41 - 50 años 3 4 7 5,11% 
entre 51 - 60 años 3 2 5 3,65% 
SUBTOTAL 11 6 17 12,41% 
MAS DE 30 
MIN 
entre 31 - 40 años 1   1 0,73% 
entre 41 - 50 años 1   1 0,73% 
SUBTOTAL 2   2 1,46% 
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Gráfico 9: PREGUNTA 4: ¿CUÁL FUE EL TIEMPO QUE USTED ESPERO 





Gráfico 10: PREGUNTA 5: ¿CUÁLES SON LOS PRINCIPALES PRODUCTOS 






                    
74 
 
Tabla 18: PREGUNTA 5: ¿CUÁLES SON LOS PRINCIPALES PRODUCTOS 








entre 21 - 30 años 4 7 11 8,03% 
entre 31 - 40 años 1 1 2 1,46% 
entre 41 - 50 años 5 6 11 8,03% 
entre 51 - 60 años 4 3 7 5,11% 
más de 70 años 1 0 1 0,73% 
SUBTOTAL 15 17 32 23,36% 
CREDITOS 
entre 21 - 30 años 4 1 5 3,65% 
entre 31 - 40 años 13 5 18 13,14% 
entre 41 - 50 años 5 5 10 7,30% 
entre 51 - 60 años 3 4 7 5,11% 
más de 70 años 1 0 1 0,73% 
SUBTOTAL 26 15 41 29,93% 
POLIZA 
entre 21 - 30 años 2 1 3 2,19% 
entre 31 - 40 años 1 2 3 2,19% 
entre 41 - 50 años 0 1 1 0,73% 
entre 51 - 60 años 2 0 2 1,46% 
SUBTOTAL 5 4 9 6,57% 
OTROS entre 41 - 50 años  2 2 1,46% SUBTOTAL 
 




entre 21 - 30 años 8 
 
8 5,84% 
entre 31 - 40 años 15 
 
15 10,95% 
entre 41 - 50 años 11 1 12 8,76% 
entre 51 - 60 años 5 1 6 4,38% 
entre 61 - 70 años 7 0 7 5,11% 
SUBTOTAL 46 2 48 35,04% 
AHORROS 
Y POLIZA 









entre 21 - 30 años 1 
 
1 0,73% 
entre 31 - 40 años 1 
 
1 0,73% 
entre 41 - 50 años 1 
 
1 0,73% 
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Tabla 19: PREGUNTA 6: ¿CÓMO CONSIDERA LA ATENCIÓN DEL AREA DE 
CREDITO? 
    GENERO 
Total 
% 
    MASCULINO FEMENINO 
BUENA entre 21 - 30 años 14 6 20 14,60% 
entre 31 - 40 años 24 4 28 20,44% 
entre 41 - 50 años 15 10 25 18,25% 
entre 51 - 60 años 11 7 18 13,14% 
entre 61 - 70 años 7 0 7 5,11% 
más de 70 años 2 0 2 1,46% 
SUBTOTAL 73 27 100 72,99% 
REGULAR entre 21 - 30 años 3 3 6 4,38% 
entre 31 - 40 años 7 2 9 6,57% 
entre 41 - 50 años 4 5 9 6,57% 
entre 51 - 60 años 3 0 3 2,19% 
SUBTOTAL 17 10 27 19,71% 
MALA entre 21 - 30 años 2 0 2 1,46% 
entre 31 - 40 años 1 2 3 2,19% 
entre 41 - 50 años 3 0 3 2,19% 
entre 51 - 60 años 1 1 2 1,46% 
SUBTOTAL 7 3 10 7,30% 
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De las encuestas realizadas en la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPARTAMOS”, podemos 
concluir lo siguiente: 
 
- La mayor parte de los socios y clientes de la Cooperativa son de género masculino, su edad 
va desde los 21 años hasta los 50 años, en su mayoría su estado civil es CASADO 
 
- La mayor parte de los socios y clientes (57,66%) asiste a la institución una vez al mes. 
  
- Un 53,28% considera que la atención en el área de cajas es buena, por consiguiente el 
46,72% considera la atención regular o mala 
 
- El 48,91% de las personas para ser atendido en el área de cajas espero hasta 10 minutos, 
por lo que indicamos que la atención deberá ser agilizada. 
 
- La mayor parte de los clientes y socios realizan operación de retiro de ahorro y solicitudes 
de crédito 
 
- El 72, 99% de los usuarios de créditos consideran la atención recibida buena, la diferencia 




Los proveedores son personas naturales o jurídicas que proporcionan recursos a la empresa. 20El 
desarrollo del ambiente proveedores tienen un impacto sustancial. Por lo tanto la empresa debe 
vigilar las tendencias de precios, escasez, falta de entrega del producto o servicio y otros sucesos 
que interfieren con el cumplimiento de la entrega del servicio al cliente y pueden dar lugar a 
pérdida de ventas a corto plazo y lesionar la confianza del cliente a largo plazo. 
 
Las empresas proveedoras con las que mantiene relaciones comerciales la cooperativa, se enmarcan 




                                            
20
 MACROAMBIENTE EXTERNOhttp://www.scribd.com/doc/7544431/MACROAMBIENTE-EXTERNO 
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Tabla 20: DATOS DE PROVEEDORES 
Nº EMPRESA PROVEEDORA PRODUCTO O SERVCIO 
1 Cables and Wireless Servicio de Internet 
2 Almacén Villafuerte Suministros y Equipos de oficina 
3 Comercial Rocky  Muebles y Enseres  
4 Creavisión  Servicios Publicitarios  
 
Con todos los proveedores anteriores la cooperativa se encuentra en toda la capacidad de realizar 
óptimamente todas sus actividades empresariales ya que se tiene un convenio formal con cada uno 





“Se refiere al análisis de la competencia más directa: aquellas empresas que ofrecen los mismos (o 
similares) productos o servicios y que se dirigen al mismo público. Cuestiones fundamentales: 
quiénes son, dónde están, qué vende, a quién vende, cómo vende, qué ventajas tienen, cuáles son 
sus carencias, y por qué tienen éxito o por qué no”21 
 
Para  determinar los principales competidores para la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
COOPARTAMOS se realizó, una investigación de campo obteniendo  información del 2009 y a 
través del internet, de cada una de las cooperativas que más  constituyen una competencia. 
 
Mediante esta tabla mostramos los diferentes competidores y tabulamos la información  obtenida: 
 
  
                                            
21
 PORTAL DEL EMPRENDEDOR INNOVADOR , Creación de Empresas, 
http://www.emprendedorxxi.es/html/crea_pempresa_3b.asp 
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Tabla 21: COMPETENCIA 
COOPERATIVA 
AÑO 2009 






SAN PEDRO DE 
TABOADA 
4.459.987 12.658 12.987 435.40 
ALIANZA DEL 
VALLE 
3.812.723 11.137 11946 342.35 
LUZ DEL 
VALLE  
2.885.027 9.127 14.014 3.13.01 
PROGRESO  O 
COOPROGRESO 
1.164.469 2.927 2.832 4.11.18 




















                    
79 
 





SAN PEDRO DE 
TABOADA  
Cuenta de ahorro 
Servicio de Anticipo 
de Sueldo 
Seguros 
Líneas de crédito 
Avances en efectivo 
 
Liquidez 
Publicidad y promoción 
Trayectoria 
Cobertura Nacional 
Solidez de imagen 






Líneas de Crédito 
Inversiones 
Seguros 
Tarjetas de Debito 




Alto número de socios 
Trayectoria 
Lealtad de sus socios 
Alto nivel de captaciones 
Servicio diferenciado 
Publicidad y promoción 
escasa y deficiente 
COOPROGRESO 
Líneas de Crédito 
Transferencias de 
dinero. 
Un  ahorro promedio de 
alto nivel 
Rentabilidad 
Poca diferenciación de 
servicios. 
Mayor concentración en 
depósitos  a plazo fijo. 
OTRAS Cuentas de ahorro 
Líneas de crédito 
Inversiones 
Pago de servicios 
Ubicación de agencias 




Fuente: Investigación de campo  
 
Como podemos ver en el cuadro anterior, la cooperativa COOMPARTAMOS  tiene una 
competencia directa en el sector. Los tres principales competidores de la empresa son las 
cooperativas San Pedro de Taboada, Alianza del Valle y COOPROGRESO son entidades que 
tienen cuatro ventajas competitivas con relación a la cooperativa COOPARTAMOS: 
 
1. Etapa de Crecimiento: Por ser empresas que tienen más de 20 años de funcionamiento se 
encuentran en una etapa de crecimiento en la cual estas cooperativas poseen gran 
experiencia en el desenvolvimiento del mercado, tienen un incremento de ventas 
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considerable, ofrecen extensiones y garantías del servicio financiero, poseen estrategias 
solidas de publicidad y utilizan precios para igualar o superar a la competencia del sector. 
 
2. Cantidad de socios: Por su gran participación en el mercado los clientes ya conocen y 
tienen confianza del servicio por lo que se ha creado un grado de fidelidad hacia estas 
cooperativas.    
 
3. Alianzas estratégicas: Estas cooperativas poseen un fuerte lazo con otras empresas públicas 
y privadas por el posicionamiento que tienen en el mercado, las cuales trabajan 
conjuntamente para obtener beneficios mutuamente ofreciendo servicios a cambio de la 
compra de otros.    
 
4. Direccionamiento estratégico: La competencia tiene bien estructurada su filosofía 
empresarial la cual permite direccionar a cada uno de sus empleados al cumplimiento de 
los objetivos organizacionales por medio de una planificación eficiente en cada uno de los 
procesos de la empresa.   
 
Por tanto la cooperativa COOPARTAMOS se encuentra iniciando la etapa de introducción 
aprovechando todos los recursos necesarios para incrementar clientes, ya que existe una rivalidad 
bastante alta, utilizando tácticas en precios, batallas publicitarias, introducción de nuevos servicios 
y mejorando el proceso del servicio al cliente, y por este motivo este aspecto es calificado como 




“Macroambiente lo constituyen todas las condiciones de fondo en el ambiente externo de una 
organización. Esta parte del ambiente conforma un texto general para la toma de decisiones 
gerenciales, estas lo conforman las condiciones económicas, socio-culturales, político-legales, 
tecnológicas y ecológicas).”22 
 
  
                                            
22
 CHIAVENATO, IDALBERTO "Introducción a la Teoría General de la Administración" 7ma. Edic. Mc Graw Hill 2 006 . 
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FUENTE: Internet:http://www.google.com.ec/imgres?q=planificacion+estrategica: acceso21-10-011  
ELABORADO POR: Las Autoras  
 
2.4.2.1. FACTORES ECONÓMICOS 
 
“Son los relacionados con el comportamiento de la economía, el flujo de dinero, de bienes y 
servicios, tanto a nivel nacional como internacional. Se consideran la política monetaria  de los 
gobiernos, el nivel de ingresos, el producto bruto interno, el ahorro, la inversión, los precios, el 
nivel de empleo, etc.”23 
 
                                            
23
 GRAW HILL, de Mochón y Beker; Economía, principios y aplicaciones; pág.133 
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La economía nacional afecta toda decisión empresarial, pues influye directamente en el 
comportamiento del consumidor que adquiere un perfil de consumo y selección de gasto acorde a 
determinados factores. 
 
El análisis de las variables económicas es de gran importancia ya que determina la necesidad, 
interacción de las empresas con la economía, así, la tasa de interés o de inflación puede representar 




“La inflación es una medida obtenida estadísticamente a través del Índice de Precios al Consumidor 
del Área Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por los 
consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de hogares”.24  
 
Es el crecimiento continuo y generalizado de los precios de los bienes y servicios y factores 
productivos de una economía a lo largo del tiempo.  
 
Como se puede observar en la tabla siguiente la variación de la inflación en el año 2011 ha sufrido 
un incremento considerable, que para el comienzo del año se encontraba con 3,17% y al terminar el 
año se coloco al 5,41%, por lo tanto la tasa de inflación creciente se considera como una 
AMENAZA DE ALTO IMPACTO. Siendo este un factor  negativo para la cooperativa, porque, la 
inflación afecta más a los precios de venta, o bien a los costos, desanima la inversión, ya que se 
disminuyen los beneficios reales y las posibilidades de aumentar la productividad de 
COOPARTAMOS, y por ende provocaría un incremento de la cartera vencida, por la disminución 
de la capacidad de pago de los socios y clientes; y provocaría una disminución de Depósitos a la 
Vista y  Plazo,  provocado  por  el encarecimiento de vida de los socios. 
 
  
                                            
24Concepto de Inflación citado de: www.bancocentral.gov.ec (Banco Central del Ecuador) acceso: 1 de julio del 2011.  
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Tabla 23: VARIACIÓN ANUAL DE LA INFLACIÓN 2009-2011 
FECHA VALOR 
Diciembre-31-2011 5.41 % 
Noviembre-30-2011 5.53 % 
Octubre-31-2011 5.50 % 
Septiembre-30-2011 5.39 % 
Agosto-31-2011 4.84 % 
Julio-31-2011 4.44 % 
Junio-30-2011 4.28 % 
Mayo-31-2011 4.23 % 
Abril-30-2011 3.88 % 
Marzo-31-2011 3.57 % 
Febrero-28-2011 3.39 % 
Enero-31-2011 3.17 % 
Diciembre-31-2010 3.33 % 
FECHA VALOR 
Noviembre-30-2010 3.39 % 
Octubre-31-2010 3.46 % 
Septiembre-30-2010 3.44 % 
Agosto-31-2010 3.82 % 
Julio-31-2010 3.40 % 
Junio-30-2010 3.30 % 
Mayo-31-2010 3.24 % 
Abril-30-2010 3.21 % 
Marzo-31-2010 3.35 % 
Febrero-28-2010 4.31 % 
Enero-31-2010 4.44 % 
 
 
FUENTE: Banco Central del Ecuador  
ELABORADO POR: Las Autoras  
 
TASAS DE INTERÉS 
 
“La tasa de interés es el porcentaje al que está invertido un capital en una unidad de tiempo, 
determinando lo que se refiere como el precio del dinero en el mercado financiero”25. 
 
La tasa de interés activa: Es el porcentaje que las instituciones bancarias, de acuerdo con las 
condiciones de mercado y las disposiciones del banco central, cobran por los diferentes tipos de 
servicios de crédito a los usuarios de los mismos. Son activas porque son recursos a favor de la 
banca.  
 
Se la calcula tomando referencia los datos que le proporcionan las Instituciones del Sistema 
Financiero al Banco Central del Ecuador, información que se genera diariamente por medio de las 
operaciones consolidadas del sector corporativo y de consumo. 
 
                                            
25
 Economía Ecuatoriana en cifras, ILDS 
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Las tasas de interés a pesar de que tienden a la baja, se las considera relativamente altas en 
comparación a otros países, es importante destacar que sirve como referencia para definir la tasa de 
interés que pueden estar ganando los proveedores al emplear su tiempo y dinero a otras actividades 
   
La tasa de interés pasiva: Es el porcentaje que paga una institución bancaria a quien deposita 
dinero mediante cualquiera de los instrumentos que para tal efecto existen.  
 
A continuación se describen las tasas de interés correspondientes a los años 2010- 2011. 
 
Tabla 24: TASAS DE INTERÉS  ACTIVAS PASIVAS 2010-2011 
MESES ACTIVAS PASIVAS 
ENERO                         31-2010 9,13% 5,24% 
FEBRERO                   31-2010 9,10% 5,16% 
MARZO                       31-2010 9,21% 4,87% 
ABRIL                          31-2010 9,12% 4,86% 
MAYO                          31-2010 9,11% 4,57% 
JUNIO                          31-2010 9,02% 4,40% 
JULIO                           31-2010 8,99% 4,39% 
AGOST                         31-2010 9,04% 4,25% 
ENERO                         31-2011 8,59% 4,55% 
FEBRE                         31-2011 8,25% 4,51% 
MARZO                       31-2011 8,65% 4,59% 
ABRIL                          31-2011 8,34% 4,60% 
MAYO                          31-2011 8,34% 4,60% 
JUNIO                          31-2011 8,37% 4,58% 
JULIO                          31-2011 8,37% 4,58% 
AGOSTO                      31-2011 8,37% 4,58% 
SEPTIEMBRE             31-2011 8,37% 4,53% 
OCTUBRE                   31-2011 8,17% 4,53% 
NOVIEMBRE              31-2011 8,17% 4,53% 
DICIEMBRE               31-2011 8,17% 4,53% 
FUENTE: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=pasiva; acceso:10-enero-2012 
ELABORADO POR: Las Autoras  
 
  





































FUENTE: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=pasiva;  acceso:10
ELABORADO Las autoras 
 
Dentro del análisis de este factor existe dos posiciones una en que las tendencias de las t
interés activas a la baja permite que las instituciones financieras sean más competitivas generando 
mayores niveles de ingresos por lo cual es calificada como una OPORTUNIDAD DE IMPACTO 
ALTO; mientras tanto en la otra posición la tendencia de  las 
ocasionaría una disminución en las captaciones, por los pocos niveles de rentabilidad para los 




El PIB mide el desempeño económi
servicios finales producidos en una nación durante un período, generalmente un año. Por lo tanto el 
PIB excluye la producción de las empresas en el extranjero.
 
Su cálculo en términos globales y
Insumo Producto, que describe los flujos de bienes y servicios en el aparato productivo, desde la 
óptica de los productores y de
 
A continuación se detalla la evol
 














TASAS DE INTERÉS ACTIVA Y PASIVA
 DE INTERÉS ACTIVAS PASIVAS 2010
tasas de interés pasivas a la baja, 
 
co de un país, que el valor  de mercado de todos los bienes y 
 
 por ramas de actividad se deriva de la construcción de la Matriz 
 los utilizadores finales.26 
ución del PIB en el Ecuador: 
 









                    
 





FUENTE: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=producto internobruto;  acceso:11
2012 














FUENTE: http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=pasiva;  acceso:11
ELABORADO POR:  Las Autoras
 
MESES 
ENERO                           31
FEBRERO                      31
MARZO                         
ABRIL                            31
MAYO                            31
JUNIO                            31
JULIO                             31
AGOSTO                        31
SEPTIEMBRE               31
OCTUBRE                      31
NOVIEMBRE                31
DICIEMBRE                  31
ENERO                           31
FEBRERO                      31
MARZO                          31

























13: PRODUCTO INTERNO BRUTO 
 
VALOR DEL PIB %
-2010 12,90% 
-2010 12,90% 
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Las  variaciones del PIB nacional entre los años 2010 y 2011 han sido mínimas en las cuales 
podemos observar que en el mes de enero al mes de diciembre se incrementó el porcentaje del 
12,90% al 15,20% año, pero en el comienzo del año 2011 el valor del PIB nacional baja un 1% 
estableciéndose al 14,10% y manteniéndose hasta el mes de abril del 2011. 
 
Por tal motivo este factor se califica como una OPORTUNIDAD DE IMPACTO ALTA si se 
obtiene un incremento en los ingresos de la población habrá más circulante de dinero por lo que los 
socios  buscarán adquirir créditos para mejorar su calidad de vida y son considerados como sujetos 
que pueden acceder de manera fácil a un préstamo.  
 
2.4.2.2. FACTORES SOCIALES  
 
Es un factor preponderante alrededor de muchas empresas, se puede considerar en primera 
instancia el asunto de los sueldos de las personas, que en su mayoría no alcanzan ni un 50% del 
valor de la Canasta Básica, lo que supone que las familias llevan un estándar de vida muy bajo, sin 
embrago la necesidad hace que los individuos acepten trabajos con sueldos que no representan lo 
que verdaderamente se debería percibir.  
 
Tomando en cuenta que una cabeza de familia debe atender mensualmente en su hogar rubros para 
alimentación, estudio, servicios básicos, gastos generales, etc., surge una nueva preocupación, los 
ciudadanos no tienen una capacidad de ahorro mucho menos una alcance que pueda cubrir deudas.  
 
Siendo este el panorama de la mayoría de casos, se hace difícil la intermediación financiera, ya que 
se estudia como primer punto una capacidad que respalde cualquier acción crediticia, por otro lado 
si  las personas no tienen como cultura el ahorro o encaje, igualmente las entidades no pueden 
disponer en gran cantidad de recursos para trabajar con sus clientes. 
 
Los socios con los que trabaja la Cooperativa en su mayoría son personas que ganan un sueldo 
bajo, por lo tanto, no  tienen capacidad de ahorro que  le permita un mayor respaldo para cualquier 
operación, de igual modo sus salarios perjudican los alcances que deben cumplir para emitir 
créditos.   
 
Es importante mencionar que el factor social “está constituido por las  actitudes y los valores 
culturales de una sociedad”27. Este factor con relación a la cooperativa   se analizará las  tendencias 
                                            
27
 HITT Michael, IRELAND Duane, HOSKISSON Robert, Administración Estratégica, competitividad y 
Globalización, pág.46. 
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del empleo, desempleo, y subempleo variables que  contribuyen a determinar la ocupación de la 
población con relación al comportamiento del salario mínimo legal, adicional a esto se analizará el 
nivel de pobreza de la población, los sueldos que perciben y el emprendimiento. 
 
A continuación mediante el siguiente cuadro mostramos algunos datos estadísticos para su análisis: 
 









FUENTE: htttp:/www.inec.gob.ec/estadísticas: acceso:11-julio-2011 












MES DESEMPLEO OCUPACIÓN PLENA SUBEMPLEO 
JUNIO-              2008 6,40 42,59 50,13 
SEPTIEMBRE- 2008 7,06 41,07 51,43 
DICIEMBRE   -2008 7,31 43,59 48,78 
MARZO-          2009 8,60 38,84 51,90 
JUNIO-             2009 8,34 38,36 51,61 
SEPTIEMBRE-2009 9,10 37,10 51,70 
DICIEMBRE-  2009 7,90 38,80 50,50 
MARZO-          2010 9,10 37,60 51,30 
JUNIO-             2010 7,71 40,26 50,42 
SEPTIEMBRE 2010 7,44 41,94 49,60 
DICIEMBRE-  2010 6,11 45,60 47,13 
MARZO-         2011 7,04 41,19 49,97 
JUNIO-            2011 6,36 45,59 46,74 
  
                    
 












FUENTE: INEC htttp:/www.inec.gob.ec/  estadísticas: acceso:1
ELABORADO POR: Las Autoras 
 
Como se puede observar  en el cuadro anterior, el desempleo mue
ascendente en período de  junio del 2008 a junio del 2011, con tasas que varían del 6.40% hasta el 
9.10%. Dentro del nivel de ocupación plena alcanza un porcentaje del 0.81% que representa la 
mitad de toda la población en e
preocupante porque la otra mitad de esta población se  encuentra subempleada, es decir que 
perciben ingresos que no alcanzan la canasta básica.
 
Dentro de este factor se analizan dos aspe
repercuten contra la cooperativa COOMPARTAMOS, el factor del desempleo se los considera 
como una AMENAZA DE IMPACTO ALTO, ya que los socios o futuros socios no podrán tener 
un nivel de ahorro sostenible, o a su vez no tendrán capacidad de pago, disminuyendo el Ahorro y 
el nivel de colocación; por otro lado el aumento de subempleo  provoca que la población 
económicamente activa trabaje en actividades de baja productividad, alcanzando ingresos no 
adecuados, lo que puede ocasionar un aumento de la cartera vencida considerándose como una 




A raíz de la crisis económica y política de 1999, se produjo aumentos en los niveles de pobreza, 























stra una tendencia descendente y 
dad  de trabajar, de este porcentaje el 0.40% está desempleado razón 
 
ctos primordiales el desempleo y el subempleo los cuales 
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el INEC señala que en el 2009 mejoró la calidad de empleo en los estratos más pobres como 
consecuencia que la ocupación plena aumento de 42,6% (diciembre 2008) a 43,6% (diciembre 
2009); pero el nivel de pobreza entre el 2008 y el 2009 ha crecido en 0,42% en la clase media. 
 
Debido a que la pobreza constituye un limitante del poder adquisitivo de las personas y que 
determina que estas sean muy selectivas en su asignación del gasto, el factor pobreza constituye 




Se puede considerar en primera instancia el asunto de los sueldos de las personas, que en su 
mayoría no alcanzan ni un 50% del valor de la Canasta Básica, lo que supone que las familias 
llevan un estándar de vida muy bajo, sin embrago la necesidad hace que los individuos acepten 
trabajos con sueldos que no representan lo que verdaderamente se debería percibir.  
 
La tendencia de los sueldos o de los ingresos es a incrementar, esto constituye para la cooperativa 
una oportunidad, pues otorga a la población mayor capacidad para demandar los bienes y servicios 
que ofrece la institución, ya que entre mayor sea el ingreso de la población, aumentará su poder 
adquisitivo y por lo tanto la demanda de los productos y servicios. 
 
Pero también constituye una barrera desde el punto de vista de que al incrementar el valor de este 




En la actualidad nuestro país tiene niveles de desempleo y subempleo muy altos, según el INEC la 
tasa de desempleo es aproximadamente del 25% y la de subempleo del 20%; cifras realmente 
alarmantes que muestran la necesidad de emprendimiento existente; que ha dado lugar a la creación 
de miles de microempresas, hecho que constituye un fenómeno  social de indiscutible importancia 
ya que en ellas trabaja más del 50% de la población económicamente activa del país. 
 
El espíritu de emprendimiento permite que personas que se encontraban en la desocupación, se 
incorporen a la población económicamente activa, generando un mayor volumen de demanda de 
bienes y servicios e incrementando de igual forma el número de posibles demandantes de los 
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2.4.2.3. FACTORES LEGALES  
 
En este factor se hace referencia a la participación de todas y cada una de las instituciones 
encargadas de normar y controlar la actitud de las instituciones financieras permitiendo una 
estandarización en las actividades técnico-administrativas que garanticen un adecuado y normal 
servicio al cliente. 
 
La cooperativa COOPARTAMOS se encuentra regida por la Dirección Nacional de Cooperativas 
del Ministerio de Inclusión Económica y Social (MIES) debido a que no ha superado el monto de 
capital de 200.000 dólares, es necesario señalar que en un caso de superar este nivel económico le 
corresponderá a la Superintendencia de Bancos y Seguros asumir la responsabilidad de control de 
la cooperativa en mención. 
 
El Ministerio de Inclusión Económica y Social controla y regula las cooperativas en general, pero 
de manera especial aquellas de ahorro y crédito para evitar el incremento de financieras fantasmas 
que perjudican a gran cantidad de personas en todo el país. 
 
Según establece el Artículo 283 de la Constitución del Estado “el sistema económico social y 
solidario y se integra por las formas de organización económica, pública privada, mixta y solidaria 
y las demás que la constitución determine, la economía popular y solidaria se regula de acuerdo a la 
ley e incluirá sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios”. 
 
Este factor se lo considera como una OPORTUNIDAD DE IMPACTO ALTA ya que con el 
control de las actividades de las cooperativas por parte del Ministerio de Inclusión Social se 
fomenta el desarrollo de la economía solidaria por medios de acciones eficientes, estableciendo 
mecanismos de supervisión que garantiza el crecimiento del sector cooperativo 
 
Adicionalmente el Factor Legal está constituido por todas las normas y reglamentos que regulan 
directamente las actividades que realiza la Cooperativa como entidad de Intermediación Financiera.   
 
Se citan las siguientes:  
 
1. Ley orgánica de la economía popular y solidaria y del sector financier popular y solidario (Ley 
de Cooperativas)  
2. Estatuto General de la Cooperativa de Ahorro y Crédito  
3. Reglamentos internos 
4. Código de Trabajo 
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5. Ley de Seguridad Social 
6. Ley de Régimen Tributario Interno 
7. Demás leyes que le fueren aplicables 
  
Dentro de todas las empresas el Factor Legal determina el rumbo de la misma, es decir, señala los  
lineamientos  mediante los cuales las entidades deben promover sus operaciones, cumpliendo con 
los requerimientos necesarios para desempeñar el correcto desarrollo dentro y fuera de la misma.  
  
Por el hecho de que las normas y leyes son lineamientos que regulan las actividades de las 
empresas, son una oportunidad porque a través de estas se proporciona la información necesaria 
para que las entidades cumplan y se mantengan al margen de las disposiciones, de esta forma se da 
seguridad a la empresa y a sus clientes 
 
2.4.2.4. FACTOR POLÍTICO 
 
El ambiente político  donde nos desenvolvemos, se compone por un conjunto interactuarte de leyes, 
y grupos de presión que influyen y limitan  las actividades de las organizaciones como las de los 
individuos en la sociedad.  
 
La existencia de leyes y regulaciones  en nuestro país cumple al menos tres propósitos: fomentar la 
competencia, protegiendo a las empresas unas de otras; asegurar mercados justos para los bienes y 
servicios, resguardando a los consumidores; y, salvaguardando los intereses de la sociedad como 
un todo, y a otras empresas de negocios contra las prácticas poco éticas que perjudican a los 
consumidores individuales y a la sociedad. 
 
Nuestro país viene soportando en las últimas décadas un proceso de inestabilidad política, es así 
que los períodos presidenciales se  interrumpen antes de ser cumplidos en su totalidad, esto se debe 
a que los ciudadanos no tienen confianza en los partidos y personajes políticos que solo han 
dirigido sus campañas y mandatos hacia un bienestar personal, dejando de lado los intereses de 
todos los sectores vulnerables del país.  
  
Hoy en día el nuevo gobierno dirigido por  el Economista Rafael Correa en una de sus propuestas 
de campaña dijo que iba a bajar las tasas de interés en el mercado, debido a la que cobra la banca 
en un país dolarizado es muy alta. “El préstamo del IESS, una opción atractiva en el mercado de 
consumo Inversionistas; a través del crédito quirografario de hasta 10.200 dólares y una tasa de 
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interés no menor al 8%, el Instituto de Seguridad Social llegará a 900.000 trabajadores, con 
relación de dependencia.”28 
 
Si desde octubre del 2002  los quirografarios sacaban  de aprietos, hoy esta prestación adquirió 
mayor valor. De un monto  máximo de 1.700 dólares pasará a 10.200 dólares, con un plazo de pago 
de cinco años.  
 
Pero aunque suena atractivo, solo el 16,6% de los 900.000 afiliados, que cumplen con 36 
imposiciones requeridas por el IESS, accederán desde 2.000 hasta 10.200 dólares.  
 
Este porcentaje mínimo corresponde a  150.000 asegurados, cuyos salarios superan los 1.000 
dólares. En otras palabras, de la capacidad de pago del asegurado dependerá el monto que reciba. 
Bajo esta premisa, la entidad no solo diversificará su portafolio de inversiones, sino que 
transparentará el salario real de los trabajadores. Por ejemplo, un afiliado que gana 250 dólares, 
solo podrá comprometer el 35% de su salario, que corresponde a 87,5 dólares. Esta capacidad de 
desembolso le ubica entre otros 300.000 asegurados que accederán a un préstamo, que varía entre 
100 y 500 dólares. Pero a más del salario, el Seguro Social respaldará  el crédito a través de dos 
garantías líquidas. La una es cesantía, que alcanza 1.085 millones  de dólares. Pero después de 
cuatro años y siete meses de que empezó la entrega de créditos, no se conoce de forma individual 
cuánto les corresponde a un total de 1,3 millones de afiliados.   
 
Este factor se lo considera como una AMENAZA DE IMPACTO ALTO, ya que con los Créditos 
que otorga el IESS a tasas de interés menores a las de la Banca, perjudicaría a  la cooperativa de 
ahorros y crédito COOMPARTAMOS, debido a que un considerable porcentaje de afiliados  del 
IESS preferirán  realizar créditos ahí, y la cooperativa tendrá un impacto al corto y mediano plazo 
en la disminución de colocación de créditos en el mercado.  
 
2.4.2.5. FACTORES TECNOLÓGICOS    
 
La tecnología es un factor del entorno cuya incorporación en la actividad empresarial provoca 
cambios que a la vez modifican la cultura de la organización que las asume. Evidentemente la 
inversión en tecnología que realizan las organizaciones, tiene un doble objetivo:  
 
1) No quedarse fuera del mercado  
2) Aumentar la competitividad  
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Pero las organizaciones no han interiorizado que rentabilizar la inversión en tecnología conlleva 
cambios organizativos inmediatos y capacitación de la fuerza de trabajo, porque este cambio es un 
proceso lento. La innovación es necesaria como elemento para el fomento del crecimiento 
económico y que debe ser apoyado desde la Administración con el fin de sensibilizar a los agentes 
económicos del factor conocimiento como elemento que explica los aumentos de la productividad 
y la competitividad.  
 
En los últimos años, en el Ecuador ha tenido un  importante avance y desarrollo  tecnológico  en  
materia  de  software financiero con los últimos adelantos en sistemas  computacionales  y  base de  
datos  versátiles,  los cuales son herramientas  esenciales  y  necesarias  para  Bancos,  
Cooperativas  y  otras entidades  del sistema financiero, que faculta realizar transacciones en línea, 
a nivel  nacional y mundial en pocos segundos, con lo cual se puede brindar servicios electrónicos 
integrales e innovadores, disminuir el uso del efectivo y masificar el dinero plástico para diferentes 
necesidades de la tarjeta habiente, entre los software más conocidos están Cobis, Safi, Scoring, 
Buro de Crédito,  entre otros, que permite brindar ampliar el portafolio de productos y brindar 
excelente servicio al cliente. 
 
Los adelantos tecnológicos a nivel de hardware, los computadores inalámbricos que permiten 
realizar los trabajos en cualquier lugar,  transportándose de un lugar a otro, cubriendo las 
necesidades de los empresarios. 
 
Este aspecto se lo categoriza como una OPORTUNIDAD DE IMPACTO MEDIO, porque existe la 
disposición del mercado nacional tecnología de punta para el desarrollo de productos y gestión 
administrativa, tanto en comunicaciones, redes, software y hardware.  
 
2.5. ANÁLISIS FODA 
 
El FODA es una herramienta de análisis estratégico, que permite analizar elementos internos o 
externos de una empresa. El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las 
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De entre estas cuatro variables, tanto 
fortalezas como debilidades son internas de la organización, por lo que es posible actuar 
directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en 
general resulta muy difícil poder modificarlas.29 
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 SERNA GOMEZ, Humberto; Planeación y Gestión Estratégica; Legis Editores S.A;1994; Pág.298 
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FORTALEZAS.-  representan las cualidades administrativas, operativas, de comercialización, 
investigación y desarrollo que tiene la institución.   
  
OPORTUNIDADES.-  son las condiciones económicas presentes y futuras, cambios políticos 
sociales, nuevos productos, servicios y tecnología.   
   
DEBILIDADES.- son los aspectos desfavorables o negativos que tiene la entidad.   
   
AMENAZAS.- dentro de las amenazas se encuentra la competencia y entornos negativos y 
desfavorables para la empresa.  
 
2.6. MATRICES DE IMPACTO 
 
La matriz de impacto no es otra cosa que un análisis de vulnerabilidad de la cooperativa, existe 
gran cantidad de modelos que pueden aportar positivamente en la elaboración de la matriz de 
impacto.  
 
En esta parte se analiza y se arma con los temas que tocan los diferentes puntos de la matriz es 
decir se toman aquellos puntos de más alto impacto para proceder a valorarlos en orden de 
importancia dentro de la cooperativa y los puntos bajos harán parte de las actividades 
complementarias. Los aspectos considerados como claves se deben calificar30 como de alto 
impacto, impacto medio, o de bajo impacto. 
 
Esta calificación es bastante subjetiva, un punto que sea de alto impacto para el proyecto es aquel 
que puede poner en riesgo de fracaso (en el caso de las debilidades y las amenazas) inminente el 
proyecto. Cuando se trata de aspectos relacionados con las fortalezas y las oportunidades, la 
evaluación de alto impacto corresponde eventos que de ocurrir pueden tener efectos muy positivos 
en el proyecto.  
 
En el caso de la evaluación de bajo impacto, se refieren a aspectos que pueden afectar negativa o 
positivamente la ejecución del proyecto en un nivel moderado y que si la cooperativa posee los 
recursos necesarios los puede solventar en el caso de las debilidades y las amenazas. En el caso de 
las fortalezas y las oportunidades, son situaciones que le dan fortaleza al proyecto y llevarlo a 
culminar el proyecto en forma exitosa tal y cual lo esperado. 
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Generalmente los aspectos de alto y medio impacto corresponden a las potencialidades que posee la 
cooperativa para soportar y asegurar el éxito. En el caso de los aspecto con evaluaciones de bajo 
impacto, se refieren a puntos que pueden ayudar (oportunidades y fortalezas) o entorpecer 
(debilidades y amenazas), pero al final nunca representarán los motivos del éxito o las causas del 
fracaso. 
 
2.7. MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA 
 
Esta matriz se la realiza en base a la determinación de impacto de oportunidades y amenazas de 
acuerdo al grado de beneficio (oportunidad) o de afectación (amenaza) que este puede tener en la 
organización.31 
 
Adicionalmente se hace referencia al monitoreo y examen de factores externos de la cooperativa, 
que influyen en ella, mejorando o empeorando su comportamiento organizacional, lo que permite a 
la dirección tomar medidas para minimizar el riesgo que generan las amenazas y aprovechar las 
oportunidades existentes en el entorno. 
 
OBJETIVOS DE LA MATRIZ DE IMPACTO EXTERNA 
 
1. Nos indica cuál es nuestra posición actual y cuál es nuestra tendencia de futuro. 
2. Busca conocer y comprender el entorno donde se sitúa la Organización;  
 
Después de concluir el análisis del macro y el microentorno ya se conocen todos los factores que 
influyen positiva y negativamente sobre la empresa y su forma de manifestación que puede ser en 
forma de amenaza o de oportunidades pero aún no se conoce el grado de intensidad del impacto en 
que se manifiesta cada uno, que permita definir la posición estratégica externa de la misma, lo cual 
significa definir si predominan las amenazas o las oportunidades. 
 
Para establecer la posición estratégica externa de esta investigación se propone la Matriz de 
Evaluación de los Impactos externos. 
 
El Procedimiento para la elaboración de la Matriz de Evaluación de los Impactos externos es: 
 
a) Listar la forma de manifestación de cada fuerza o factor del macro y microentorno. 
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b) Evaluar el grado de impacto de la forma de manifestación de cada fuerza o factor clave 
sobre la organización asignándole una ponderación de: 1 punto (Impacto sin relevancia); 3 
puntos (Impacto moderado); 5 puntos (Impacto crítico o muy relevante). 
 
Estos factores externos fueron calificados como: altas, medias o bajas,  con un puntaje de 5, 3 y 1, 
respectivamente. 
 
Para lo cual la calificación se va  a realizar  de la  siguiente manera: 
     
 ALTA MEDIA BAJA 
OPORTUNIDAD  70-100%=5 31-69%=3 0-30%=1 
AMENAZA 70-100%=5 31-69%=3 0-30%=1 
 
 
Esta valoración ponderada permite centrar la atención en aquellos impactos que poseen un máximo 
de intensidad y que tienen un carácter estratégico para la organización.  
 
Tabla 27: MATRIZ DE IMPACTO EXTERNO 
FACTORES 
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
Alta Media Baja Alta Media Baja 5 3 1 
MACRO AMBIENTE 
FACTOR ECONÓMICO   
INFLACIÓN       
  
    
  
    
Tasas de inflación anual creciente.       X     5A     
TASAS DE INTERÉS   
  
          
  
  
Tasas de interés activas y pasivas constantes, 




        5O     
Aumento de la tasa  del PIB X 
     
5O 
  
FACTOR SOCIAL   
  
              








Aumento de  la tasa del Subempleo nacional. 
 
  
  X      5A     
 FACTOR LEGAL                   
Devolución Certificados de Aportación. 
 
X         3O     
FACTOR POLITICO            
Prestamos por parte del IESS 
 
     X     5A     
FACTOR TECNOLÓGICO     
  
          
  
Disponibilidad de adelantos tecnológicos en 
beneficio de la empresa.   X 
 
         3O 
 
  




OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
Alta Media Baja Alta Media Baja 5 3 1 
MICROAMBIENTE 
1. CLIENTES    
Fidelización de los clientes  X        
 
   5O 
 
  
Tamaño del Mercado  X 
 




2. PROVEEDORES  
El poder de negociación con los proveedores 





3. COMPETENCIA  
Competencia directa en el sector.      X     5A     
Competidores bien posicionados       X     3A   








FUENTE:    Cooperativa COOPARTAMOS 
ELABORADO POR: Las Autoras  
 
2.8. MATRIZ DE IMPACTO INTERNA  
 
Esta matriz se la desarrolla en base a la determinación de fortalezas y debilidades de los factores 
que forman las capacidades administrativas, financieras, comercialización, tecnológicas y de 
talento humano las cuales se han obtenido del diagnóstico anterior de la empresa.  
 
El análisis interno busca proporcionar a la Dirección información sobre estos aspectos, para que 




Identificar de las fortalezas y debilidades que presenta la organización en su 




El Procedimiento para la elaboración de la Matriz de Evaluación de Impacto interna es: 
 
- Listar la forma de manifestación de cada fuerza o factor de las  capacidades de la empresa  
analizadas anteriormente en el diagnóstico estratégico. 
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- Evaluar el grado de impacto de la forma de manifestación de cada fuerza o factor clave 
sobre la organización asignándole una ponderación de: 1 punto (Impacto sin relevancia); 3 
puntos (Impacto moderado); 5 puntos (Impacto crítico o muy relevante). 
 
- Estos factores externos fueron calificados como: altas, medias o bajas,  con un puntaje de 
5, 3 y 1, respectivamente. 
 
Tabla 28: MATRIZ DE IMPACTO INTERNO 
CAPACIDADES 
FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
Alta Media Baja Alta Media Baja 5 3 1 
CAPACIDAD ADMINISTRATIVA   
ASPECTOS JURIDICOS  
 
Estatutos legales claros y en orden   X 
     
5F 
  
PLANIFICACIÓN   
Carece de una planificación estratégica.       X     5D     
ORGANIZACIÓN   
No consta de un organigrama bien estructurado        X 
 
   5D 
  
El área de operaciones carece de un Plan 
Operativo Anual 





Carece de una Área de RRHH especializado 





Inexistencia del control y evaluación del sistema 
de reclutamiento y selección de personal 





Existencia de una manual de funciones  X 
     
5F 
  
Políticas con respecto a la captación , créditos y 
cobranzas 





No posee un plan  estratégico de marketing 





Falta de compromiso con la filosofía empresarial 
por parte de los empleados. 
   X   5D   
CAPACIDAD DIRECTIVA   
Poseen una cultura de Planificación X   
   
  5F     
Poseen habilidades en grupo X   
   
  5D     






  5D     
Toma de decisiones acorde con la misión   X    1F   
CONTROL   
  




FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
Alta Media Baja Alta Media Baja 5 3 1 
No existe un control de las actividades 
organizacionales del personal. 
    X     5D     
 CAPACIDAD FINANCIERA                  
Falta de un departamento de Finanzas  





Carece de indicadores Financieros óptimos 





CAPACIDAD DE RECURSOSO HUMANOS  
Recurso humano capacitado y con experiencia  X           5F     
CAPACIDAD TECNOLÓGICA  
Tecnología informática X           5F     
CAPACIDAD DE INFRAESTRUCTURA  
Adecuado espacio físico de trabajo (Arrendado)  X     3F   
FUENTE: Cooperativa COOPARTAMOS 
ELABORADO POR: Las Autoras  
 
2.9. MATRIZ DE VULNERABILIDAD 
 
En esta matriz de vulnerabilidad se interrelacionan los factores que impactan negativamente al 
funcionamiento de la empresa a nivel interno versus externo, esto es, debilidades y amenazas, 
respectivamente. Por cada uno de los elementos se hace la confrontación de los términos, y se toma 
en cuenta la calificación que fue tomada en la matriz de impacto. Se compara como el elemento 
que se encuentra internamente que es una debilidad puede ser afectado por una amenaza que se 




Identificar las vulnerabilidades (debilidades y amenazas) de la empresa, con objeto de que sean 




Una vez realizado el diagnóstico en la parte superior colocamos las amenazas y en la parte 
izquierda  colocamos las  debilidades ya  analizadas  anteriormente. 
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- Los números que  se encuentran ( ) entre paréntesis son las  calificaciones que ya habíamos 
ponderado en las matrices de impacto interno y externo. 
- Luego procedemos  a confrontar las  debilidades y amenazas, relacionando ambas y dando 
una calificación; si tienen mayor  relación entre las  debilidades y amenazas daremos  un 
puntaje de 5; si tienen una relación media un puntaje de 3; y si tienen una relación baja de 
1.  
- En la columna total procedemos  a  sumar horizontalmente las debilidades y verticalmente 
las  amenazas siendo así que sumado horizontalmente y verticalmente nos debe  dar una  
suma por igual. En el cuadro se identifican las prioridades que son los números que están 
acorde al borde de la matriz. 
 
Para poder implementar este análisis por tanto es imprescindible identificar claramente las 
debilidades y amenazas, relacionarlas y articularlas, para estar en condiciones de minimizar o al 
menos disminuir, los indicadores de gestión de valoración negativa. 
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(-5) (-3) (-3) (-3) (-1) (-5) (-3) 
Carece de un planificación estratégica (-5) 3 1 1 1 3 5 5 27 2 
 Carece de un Organigrama bien estructurado(-5) 1 1 1 1 1 3 1 19 4 
El área de operaciones carece de un Plan Operativo Anual (-5) 3 1 1 1 1 5 5 23 3 
Carece de un área de RRHH (-5) 1 1 3 1 1 3 1 27 1 

















6 No establecen planes promocionales (-5) 
Falta de control de las actividades organizacionales del personal(-5) 1 1 1 1 1 1 1 7 12 
Carece de un plan estratégico de  marketing (-5) 1 1 1 1 3 5 5 17 5 
Falta de planificación en las actividades empresariales (-5) 1 1 1 1 1 3 1 9 8 
Falta de comunicación interdepartamental (-5) 1 1 1 1 1 1 1 7 9 
Falta de un departamento de Finanzas (-5) 3 1 1 1 1 1 3 11 7 
Total 20 12 14 12 16 32 30                                                       
3 7 5 6 4 1 2 
 
 
 ELABORADO: AUTORAS 





                    
103 
 
2.10. MATRIZ DE APROVECHABILIDAD 
 
SEGÚN AMAYA, La Matriz de Aprovechabilidad permite realizar el cruce entre las 
oportunidades y las fortalezas, determinadas en las matrices de impacto, para realizar el cálculo 
de lo que ocasionan cada una de ellas y seleccionar aquellas con mayor calificación. 33 
 
Esta matriz permite realizar una confrontación de los impactos positivos de las fortalezas de la 
empresa y las oportunidades que ofrece el entorno, para identificar cuantitativamente las de 
mayor atención para la definición de las estrategias, para que de esta manera no exista 
desperdicio de recursos y así aprovechar las oportunidades que dependen de condiciones 
internas con las que no cuenta la empresa. 
 
Para poder implementar este análisis por tanto es indispensable identificar claramente las 
fortalezas y oportunidades, relacionarlas y articularlas, para estar en condiciones de optimizar 




Relacionar las fortalezas de más alto impacto y las oportunidades más relevantes que ofrece el 
medio ambiente, para entregar a la institución una herramienta de gestión que permita 




Una vez realizado el diagnóstico en la parte superior colocamos las oportunidades y en la parte 
izquierda  colocamos las  fortalezas ya  analizadas  anteriormente. 
 
- Los números que  se encuentran ( ) entre paréntesis son las  calificaciones que ya 
habíamos ponderado en las matrices de impacto interno y externo. 
 
- Luego procedemos  a confrontar las  oportunidades y fortalezas, relacionando ambas y 
dando una calificación; si tienen mayor  relación entre las  oportunidades y fortalezas 
daremos  un puntaje de 5; si tienen una relación media un puntaje de 3; y si tienen una 
relación baja de 1.  
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 AMAYA, Jairo, Gerencia: Planeación y Estrategia, Quito, Universidad Santo Tomas, 2008 
  




- En la columna total procedemos  a  sumar horizontalmente las fortalezas y 
verticalmente las  oportunidades siendo así que sumado horizontalmente y 
verticalmente nos debe  dar una  suma por igual.  
 
A continuación presentaremos  la matriz de aprovechabilidad de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito COOMPARTAMOS Ltda.   
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(-5) (-5) (-5) (-1) (-5) (-3) (-5) (-5) (-5) (-5) (-5) 
Estatutos legales en regla (-5) 1 1 5 1 3 1 1 1 1 1 1 17 9 
Existencia de manual de funciones (-5)  1 1 1 5 5 1 3 3 5 1 1 27 4 
Posee cultura de Planificación (-5)  5 3 1 1 5 1 5 1 1 3 3 29 3 
Responsabilidad social (-5) 1 1 1 1 1 1 3 1 3 5 5 23 5 
Posee habilidades en grupo (-5) 1 1 1 1 1 1 1 3 1 5 5 21 7 
Recurso Humano con experiencia (-5) 1 1 1 5 5 1 3 3 3 5 3 31 2 
La dirección delega responsabilidades(-5) 1 1 1 1 3 3 1 1 1 5 3 21 8 
Asignación de recursos financieros oportuna (-5) 5 5 3 3 1 1 1 1 1 1 1 23 6 
Personal acorde a las  funciones y tareas  asignadas. (-5) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 11 11 
Tecnología informática (-5) 5 5 5 5 5 1 1 1 1 3 3 35 1 
 Adecuado espacio físico de trabajo (-3) 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15 10 
Total 25 23 21 30 31 13 21 17 19 31 27 
 
                                        
 5 6 7 3 1 11 8 10 9 2 4 
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2.11. HOJA DE TRABAJO FODA 
 
La hoja de trabajo o matriz FODA, se utiliza para plasmar e identificar las fortalezas y 
debilidades de la empresa, así como las oportunidades y amenazas reveladas por la información 




Identificar y medir los puntos fuertes y débiles, las oportunidades y las amenazas del proyecto, 




- En el grafico procedemos  a colocar  las  fortalezas, debilidades y amenazas de las  
matrices de vulnerabilidad y aprovechabilidad. 
- Las  fortalezas oportunidades, amenazas y debilidades se colocarán de  acuerdo a lo 
ponderado  anteriormente, es  decir  si esta tienen un mayor  puntaje serán las  que 
tienen mayor prioridad. 
 
Como se puede observar, la evaluación se refiere precisamente al impacto o al peso que puedan 
representar los diferentes aspectos incluidos en los puntos claves de la matriz FODA, que 
puedan afectar la ejecución del proyecto, bien sea para asegurar el éxito, o para llevarlo 
inminentemente al fracaso.  
 
Generalmente, después de esta valoración se ordenan los diferentes puntos claves de la matriz 
en orden de impacto de mayor a menor evaluación. Sin embargo, un ejercicio que generalmente 
adiciono al proceso antes de entrar a la ordenación de los puntos claves de la matriz, y paso a 
ponderar la evaluación con un factor de riesgo de ocurrencia de algunos de los aspectos que 
pueden presentarse.  La utilización de estos factores le da a la evaluación un mayor grado de 
confiabilidad a la valoración,  los ajusta más a la realidad tanto a los factores internos como  
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Tabla 31: HOJA DE TRABAJO 
CONCEPTO NOTA ORDEN 
FORTALEZAS 
Tecnología informática 35 1 
Recurso Humano con experiencia  31 2 
Posee cultura de Planificación  29 3 
Existencia de manual de funciones  27 4 
Responsabilidad social  23 5 
Asignación de recursos financieros oportuna  23 6 
Posee habilidades en grupo  21 7 
La dirección delega responsabilidades 21 8 
Estatutos legales en regla  17 9 
Adecuado espacio físico de trabajo  15 10 
Personal acorde a las  funciones y tareas  asignadas 11 11 
TOTAL FORTALEZAS 253   
OPORTUNIDADES 
Lanzamientos de nuevos servicios  para los clientes  31 1 
Satisface las necesidades de los clientes actuales. 31 2 
Disponibilidad de adelantos tecnológicos en beneficio de la empresa. 30 3 
Enfoca las necesidades de los consumidores para que elijan nuestros  
servicios bancarios 27 4 
Tasas de interés activas y pasivas constantes, costo de dinero menor a la 
tasa de interés activa. 25 5 
Incremento de la tasa del PIB 23 6 
Situación política estable. 21 7 
Cumplen con los plazos  y condiciones de entrega de servicios. 21 8 
Empresa COOMPARTAMOS cuenta con clientes fijos. 19 9 
Facilidad de contactarnos con el proveedor. 17 10 
Incremento del mercado en las parroquias 13 11 
TOTAL OPORTUNIDADES 258   
DEBILIDADES 
Carece de un área de RRHH 27 1 
El área de operaciones carece de un Plan Operativo Anual 23 2 
Carece de un Organigrama bien estructurado 19 3 
Carece de un plan estratégico de  marketing  17 4 
No establecen planes promocionales 15 5 
Falta de un departamento de Finanzas  11 6 
Falta de planificación en las actividades empresariales 9 7 
Carece de un planificación estratégica 9 8 
Falta de un manual de funciones 7 9 
Inexistencia de un Reglamento Interno 7 10 
Falta de control de las actividades organizacionales del personal 7 11 
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Falta de comunicación interdepartamental 7 12 
TOTAL DEBILIDADES 158   
AMENAZAS 
Competidores bien posicionados                  9 1 
Competencia con  publicidad de mayor impacto   9 2 
Tasas de inflación crecientes 7 3 
Competencia Directa en el sector 7 4 
Tasa del subempleo creciente 5 5 
Tasa  de desempleo  creciente 5 6 
Prestamos por parte del  IESS 5 7 
TOTAL AMENAZAS 47   
FUENTE: Cooperativa COOPARTAMOS  
ELABORADO POR: Mercedes Suntasig 
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2.12. MATRIZ DE ESTRATEGIAS 
 
Luego de hacer la valoración ponderada de los aspectos claves del proyecto, se continúa con las 
correspondientes estrategias conducentes a potencializar las fortalezas y las oportunidades, a 
neutralizar, evitar o minimizar las debilidades y planear detalladamente las contingencias 
necesarias para enfrentar la materialización de las amenazas. Las estrategias deben ser acciones 
lo suficientemente preparadas para que estas sean objetivas, controlables, cuantificables, o 
susceptibles de hacerle seguimiento con base indicadores de gestión. Deben ser acciones 
precisas a ejecutar, no se debe caer en actividades genéricas o intangibles que puedan resultar 
incontrolables o imposibles de cerciorar a cabalidad su gestión.   De esta forma se debe 
construir una matriz de acciones y estrategias que se relacionan con cada una de las celdas de la 
matriz DOFA, las mismas se deben agruparlas:  
 
2 Estrategias y Acciones DO: En este grupo de acciones se deben reunir los planes 
conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como oportunidades de 
mejoramiento del grupo de trabajo o que representan ajustes positivos para el proyecto. 
 
3 Estrategias y Acciones DA: En este grupo de acciones se deben reunir los planes 
conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como amenazas para el 
proyecto. Estas acciones deben ser muy precisas y lo suficientemente analizadas, ya que 
representan debilidades del grupo de trabajo que ponen en riesgo directo el éxito del 
proyecto. El nivel de prioridad de estas acciones se deben considerar como muy alto. 
 
4 Estrategias y Acciones FO: En este grupo de acciones se deben reunir los planes 
conducentes a cada una de las fortalezas internas o externas que fueron consideradas 
como oportunidades que tienen el grupo de trabajo para potencializar y asegurar el éxito 
del proyecto. Es así, que se deben presentar acciones que permitan aprovechar al máximo 
estas fortalezas que están de nuestro lado en la ejecución del proyecto. 
 
5 Estrategias y Acciones FA: En este grupo de acciones se deben reunir los planes 
conducentes a cada una de las fortalezas generalmente externas, que de una u otra manera 
ponen en riesgo permanente el éxito del proyecto durante toda su implementación. Estas 
acciones también son de prioridad muy alta, por lo tanto deben existir planes detallados y 


















• Disponibilidad  de  Adelantos tecnológicos. 
• Tasas de interés activas  y pasivas  constantes. 
• Incremento de la tasa del PIB. 
• Situación política estable. 
• Lanzamientos de nuevos servicios  para los 
clientes  
• Incremento del mercado en las parroquias de 
Pifo y Sangolqui 
• Cumplen con los plazos  y condiciones de 
entrega de servicios. 
• Facilidad de contactarnos con el proveedor. 
• Empresa COOMPARTAMOS cuenta con 
clientes fijos. 
• Satisface las necesidades de los clientes actuales. 
• Enfoca las necesidades de los consumidores para 
que elijan nuestros  servicios bancarios. 
1. Tasas de inflación crecientes. 
2. Tasa  de desempleo  creciente. 
3. Tasa del subempleo creciente. 
4. Prestamos por parte del  IESS. 
5. Competencia Directa en el sector. 
6. Competidores bien posicionados.                 
7. Competencia con  publicidad de mayor 
impacto.   
FORTALEZAS ESTRATEGIAS F.O ESTRATEGIAS F.A 
• Adecuado espacio físico de trabajo. 
• Tecnología Informática en los equipos. 
• Responsabilidad social. 
• La dirección delega responsabilidades. 
• Asignación de recursos financieros 
oportuna. 
• Satisfacción de las necesidades 
personales de los empleados. 
F8-F11-O11 Diseño y elaboración de nuevos productos 
financieros. 
F5.O1 Utilizar nuevos programas informáticos para el 
desarrollo de la organización. 
F1.O2 Construcción de edificios propios. 
O3.F6 Crear nuevos mercados o ampliar la cuota de 
mercado. 
O4.F10 Enumerar las características del mercado 
objetivo en términos de deseos y necesidad. 
F5.A4. Facilidad de pago otorgando un periodo 
de gracia de las cuotas. 
F4.A5. Buscar diferencias positivas/o negativas 
de los competidores. 
F5.A6  Revisar la posición que ocupa la 
Empresa en un mapa  de posicionamiento 
completo. 
F5.A7. Aumentar otros servicios no bancarios 
para obtener más clientes. 
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• Personal acorde a las  funciones y tareas  
asignadas. 
• Estatutos legales en regla. 
• Existencia de un manual de funciones. 
• Trabajo en grupo. 
• Recurso Humano capacitado y con 
experiencia 
F5.O6 Realizar publicidad en medios de comunicación. 
F11-F5-O6 Ofrecimiento de cursos y seminarios para las 
personas del sector que estén interesadas. 
F7.O2.O3 Capacitación de los empleados con referencia 
al área en que se desenvuelven. 
 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS D.O. ESTRATEGIAS D.A. 
1. Carece de una planificación estratégica.  
2. Carece de un Organigrama estructural. 
3. El área de operaciones carece de un 
Plan Operativo Anual. 
4. Inexistencia de un sistema de 
reclutamiento y selección de personal. 
5. Inexistencia de un Reglamento Interno. 
6. No establecen planes promocionales. 
7. No realizan estudios de mercado. 
8. Falta de comunicación 
interdepartamental. 
9.  Falta de un departamento de Finanzas. 
10. Falta de control de las actividades 
organizacionales del personal. 
 
D1.O6. Crear nuevas ofertas de promoción. 
D7.O10. Obsequiar regalos por la  adquisición de una 
cuenta de ahorros. 
D9.O9 Elaborar un plan de marketing. 
D1.O1. Elaborar una Planeación de la Cooperativa 
COOPARTAMOS. 
D2.O5 Estructurar bien el organigrama Estructural de la 
Empresa. 
D11.O1 Adquirir un software para el registro diario del 
personal 
D11.O10 Proponer indicadores de gestión para medir la 
rentabilidad de cada empleado. 
D9.A3. Crear actividades o Eventos. 
D7.A7 Colocar anuncios publicitarios en medios 
de prensa. 
D8.A7 Crear afiches, carteles, volantes, folletos 
publicitarios. 
D4.A3 Capacitación al personal para una mejor  
atención al cliente. 
 
FUENTE: Cooperativa  COOPARTAMOS. 
ELABORADO POR : Las Autoras 
  




































CAPITULO III: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA 
DE AHORRO Y CREDITO COOPARTAMOS LTDA. 
 
“El direccionamiento estratégico es una  etapa de la Planificación Estratégica, para conseguir su 
objetivo general  y sus objetivos  específicos, dentro de un marco de racionalidad, transparencia 
y eficiencia del gasto; debiendo comprender a todas las instituciones y actores que se encuentran 
involucrados en su gestión”34. 
 
El presente documento delinea las directrices bajo las cuales la cooperativa 
COOMPARTAMOS Ltda. se regirá para el ejercicio de sus funciones, el cual comprende los 
principios y valores corporativos que se manifiestan en la cultura de la cooperativa y la 
definición de la misión y la visión hacia la imagen que queremos que la institución logre 
establecer en el futuro , en base a las estrategias para el logro de los objetivos que se van a 
plantear. 
 
3.1. Matriz Axiológica 
 
Para elaborar la matriz axiológica de los principios y valores se debe definir:  
 
 Los principios y valores corporativos. Establecer cuál es el conjunto de valores 
alrededor de los cuales se constituirá la vida organizacional. 
 Se debe identificar los grupos de interés o grupos de preferencia de la empresa. Este 
grupo son todas las personas o instituciones con las cuales interactúa la organización en 
el desarrollo de las actividades y el logro de los objetivos. Por ejemplo, los proveedores, 
los clientes, sociedad, trabajadores, accionistas, directivos, competencia, gobierno, etc.  
 Luego de haber identificado los dos puntos anteriores, se debe iniciar la ubicación de 
los principios y valores de acuerdo a cada grupo de interés, y que la organización debe 
cumplir ante ellos. 
 Realizada la matriz servirá de base para la formulación de los principios corporativos y 
la explicación de la relación de cada grupo con la empresa. 
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 JONES Gareth R.; Hill Charles, Administración Estratégica: Un enfoque integrado, McGraw Hill, 3ra edición, 
Colombia, 1996, Pág. 49 
  








En la matriz axiológica se señala lo siguiente35: 
 
 ¿Qué principios tiene la empresa bien definidos?  
 ¿Qué principios le gustaría adicionar a su empresa?  
 ¿De estos principios cuales se practican en su empresa?  
 ¿Qué valores sobresalen en la empresa?  
 ¿Cuáles son los valores y principios que la empresa comparte con el cliente interno, 
externo y con la sociedad en general?  
 ¿Cómo se crea una cultura de principios y valores en la empresa? 
 
3.1.1. PRINCIPIOS Y VALORES 
 
Primeramente los principios son normas o ideas fundamentales que rigen el pensamiento o la 
conducta de los integrantes de un grupo humano. Definen igualmente las pautas de conducta en 
el ejercicio de una profesión. Fundamentos, pautas, orientaciones, dogmas o conceptos rectores 
para el ejercicio de una disciplina o una actividad. 
 
Los valores, son el reflejo de nuestro comportamiento basado en los principios. Son conductas o 
normas consideradas como deseables, es decir, cualidades de todos los seres humanos para 
acondicionar el mundo de nuestras vidas y poder vivirlas en cualquier tiempo y lugar. Con base 
en ellos decidimos cómo actuar ante las diferentes situaciones que se nos plantean en nuestras 
actividades, en este caso laborales, tienen que ver principalmente con los efectos que tiene lo 
que se hace en las otras personas (compañeros de trabajo, usuarios), en la sociedad o en el 
medio ambiente en general. 
 
La Determinación los valores y principios de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopartamos 
Ltda. se logró determinar en base al desarrollo e involucramiento de sus directivos con sus 
empleados, clientes y sociedad en general. 
 
Los principios y valores en general que la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopartamos Ltda. 
tiene frente a sus asociados es: 
 
Responsabilidad: Asegurar la continuidad del desarrollo de la comunidad 












Honestidad: Transparencia en el manejo de los recursos de la organización 
Lealtad: Compromiso con la institución y sus miembros 
Solidaridad: Velar por el interés colectivo de sus miembros  
 
La Ética Empresarial Como Fuente de Ventajas Competitivas 
 
A través de la ética se puede acabar con prácticas corruptas que destruyen valor y dañan la 
economía y la sociedad, si ponderamos más la cultura organizacional, con valores comunes 
(más que códigos o reglas) que sirvan como sendero de los individuos que conforman las 
organizaciones podríamos dar mayores componentes éticos a una empresa.  Si nos basamos en 
que el capital humano es uno de los mayores activos empresariales, si no el mayor, y tomamos 
conciencia que estas personas valen por sí mismas, que se les debe respetar y que no se les 
puede tratar como un medio sino como un fin, habremos dado el primer paso para fundamentar 
éticamente las instituciones.  Una organización que viva según los cinco valores básicos: 
igualdad, libertad, dialogo, respeto y solidaridad estará mejor preparada para el futuro. 
 
Los componentes de una empresa ética, Aunque pueden ser innumerables, los siguientes darían 
lugar a las bases de una ética organizacional: 
 
• Vivir de acuerdo con los cinco valores fundamentales. 
• Una cultura organizacional con valores comunes para sus miembros. 
• Luchar por alcanzar la satisfacción de todos los agentes involucrados en la empresa: 
accionistas, directivos, empleados, proveedores y clientes. 
• Asumir la responsabilidad social de sus actuaciones. 





*Igualdad *Respeto *Libertad *Dialogo *Solidaridad 
 
Cabe aclarar que un comportamiento empresarial ético no es la panacea para todos los 
problemas, ni conduce cien por ciento al crecimiento y la prosperidad, pero no nos engañemos, 
  








el comportamiento NO ético tampoco y sí puede acarrear problemas, tanto interna como 
exteriormente. 
 
La Inclusión Ética Como Estrategia de las Empresas 
 
Como hemos visto anteriormente, las exigencias del mercado cada vez son mayores y la ética, 
en su concepto tradicional, ha ido evolucionando y cada vez es más difícil emitir un juicio 
apropiado sobre cómo podemos atribuir una conciencia corporativa empresarial. Sin embargo, 
la incorporación de valores en los recursos humanos como estrategia para cambiar la forma de 
pensar, el trabajo en equipo y la comunicación, la cultura de la confianza y, en general, una 
cultura empresarial, contribuirían a generar un ambiente adecuado y más humano dentro de la 
empresa, que reemplazaría a la práctica coercitiva burocrática que muchas veces ha sido lo más 
común. La ética, por lo tanto, tiene influencia en las relaciones empresariales y, como 
consecuencia, en los resultados. La aplicación de instrumentos de valoración de gestión ética 
que pudieran ayudar a demostrar quienes realmente están implicados con los valores de la 
organización, es una opción que ayudaría a determinar la gestión de la empresa con 
responsabilidad y transparencia. Sin embargo, la práctica de qué es el criterio de la verdad 
demostrará si las actitudes son buenas o malas en la empresa y se premiará o sancionará. 
 




 Ética: Realizada la matriz servirá de base para la formulación de los principios 
corporativos y la explicación de la relación de cada grupo con la empresa. 
 Honestidad: Es aquella cualidad humana por la que la persona se determina a elegir 
actuar siempre con base en la verdad y en la auténtica justicia (dando a cada quien lo 
que le corresponde, incluida ella misma). Ser honesto es ser real, acorde con la 
evidencia que presenta el mundo y sus diversos fenómenos y elementos; es ser genuino, 
auténtico, objetivo. La honestidad expresa respeto por uno mismo y por los demás, que, 
como nosotros, "son como son" y no existe razón alguna para esconderlo. Esta actitud 
siembra confianza en uno mismo y en aquellos quienes están en contacto con la persona 
honesta. 
  








 Justicia: La justicia es reconocer los derechos y distribuir con criterios de equidad los 
recursos públicos. 
 Respeto: El respeto es aceptar y comprender las particularidades de cada persona, 
valorando sus cualidades y el medio que nos rodea. 
 Transparencia: La transparencia es estar dispuestos a mostrar, sustentar y comunicar 
las actuaciones, manejando la información en forma ágil, completa y veraz 
 

































































PRINCIPIOS      
ETICA X X X X X 
HONESTIDAD X X X X X 
JUSTICIA X X X X  
RESPETO X X X X X 
TRANSPARENCIA X X  X X 
ELABORADO POR: LAS AUTORAS  
 
 




 Calidad: Satisfacción plena de las necesidades del cliente, cubriendo sus expectativas, 
despertando nuevas exigencias,  diseñando servicios que propendan hacia la mejora 
continua y hacia la competitividad. 
 Puntualidad: El valor que se construye por el esfuerzo de estar a tiempo en el lugar 
adecuado. El valor de la puntualidad es la disciplina de estar a tiempo para cumplir 
nuestras obligaciones: una cita del trabajo, una reunión de amigos, un  compromiso de 
  








la oficina, un trabajo pendiente por entregar.  El valor de la puntualidad es necesario 
para dotar a nuestra personalidad de carácter, orden y eficacia, pues al vivir este valor 
en plenitud estamos en condiciones de realizar más actividades, desempeñar mejor 
nuestro trabajo, ser merecedores de confianza. 
 Responsabilidad: La responsabilidad es una obligación, ya sea moral o incluso legal de 
cumplir con lo que se ha comprometido. 
 Solidaridad: La solidaridad implica afecto, fidelidad del amigo, la comprensión del 
maltratado, el apoyo al perseguido; todo eso puede no constituir propiamente un deber 
de justicia, pero si es un deber de solidaridad. Virtudes con las que cuenta la institución. 
 Trabajo en Equipo: La unión de todos los que integran  la institución, dejando sus 
diferencias de lado, hace fácil el cumplimiento de objetivos. 
 Compromiso: El compromiso es hacer propios los objetivos institucionales, actuando 
con disposición permanente y entregando lo mejor de cada uno. 
 
Tabla 34: MATRIZ AXIOLOGICA DE LOS  Y VALORES DE LA COOPERATIVA 
COOMPARTAMOS LTDA. 
        
              




























































VALORES      
CALIDAD X X  X X 
PUNTUALIDAD X X  X X 
RESPONSABILIDAD X X X X X 
SOLIDARIDAD X X X X X 
TRABAJO EN EQUIPO X X X  X 
COMPROMISO X X X X X 













3.2. VISIÓN  
 
Según Víctor Hugo Vásquez R., “la visión es la declaración amplia y suficiente de donde quiere 
que su organización este dentro de 5 o 10 años. Es un conjunto de ideas generales que proveen 
el marco de referencia de lo que una organización es y quiere ser en el futuro. La visión de 
futuro señala rumbo, da dirección, es la cadena o el lazo que une en la organización el presente 
y el futuro” 36.    
 
En la construcción de la visión juegan un papel importante los valores o ideales que comparten 
los integrantes de la organización y que orientan su comportamiento. Indican a las personas por 
qué sentirse satisfechas y en consecuencia son una herramienta para la toma de decisiones. 
 
Visión Actual  
 
La cooperativa COOMPARTAMOS Ltda. tiene como visión actual la siguiente:  
 
“SER UNA EMPRESA COOPERATIVA CONSOLIDADA EN LO ECONOMICO Y EN LO 
SOCIAL” 
 
Visión Propuesta  
 
Se propone la siguiente visión con futuro 2015 para ser aplicada: 
 
POSICION EN EL MERCADO MEDIA 
TIEMPO Año 2015  
AMBITO DEL MERCADO Sistema Financiero Nacional 
PRODUCTOS Captación, crédito, depósitos a plazo 
VALORES Respeto, Honestidad, Legalidad 
PRINCIPIO ORGANIZACIONAL Fortalecer el compromiso y confianza de los socios 
 
 
                                            
36
 VICTOR Hugo Vásquez. Organización Aplicada. Edición 2da. Editorial Gráficas Vásquez. 
Año 2002. Pág. 107.  
  
  








“EN EL AÑO 2015 COOMPARTAMOS LTDA. SERÁ UNA INSTITUCIÓN LÍDER EN EL 
SISTEMA COOPERATIVO Y COMPETITIVO EN EL SISTEMA FINANCIERO 
NACIONAL, POR LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE A 
TRAVÉS DE UNA GESTIÓN TRANSPARENTE Y RENTABLE; Y, POR SU EFECTIVA 
CONTRIBUCIÓN AL DESARROLLO DE LA COMUNIDAD, LO CUAL PERMITIRÁ 
FORTALECER EL COMPROMISO Y CONFIANZA DE SUS SOCIOS.”  
 
 
3.3. MISIÓN  
 
Según Samuel C. Certo, “La misión de una organización es el propósito o la razón por la cual 
existe una organización. En general, la misión de una organización refleja la información sobre 
qué tipo de productos o servicios ofrece, cuáles consumidores pretenden atender, y cuáles son 
los valores importantes que persigue.”37 
 
La misión opera como una guía o norte que los integrantes de la organización deben conocer y 
compartir, para no desviarse o para tener criterios claros a la hora de tomar decisiones 
importantes para la vida institucional. La misión de una organización debe responder a cuatro 
preguntas básicas: ¿Qué hacemos?, ¿Para qué lo hacemos?, ¿Cómo lo hacemos?, ¿Por qué lo 
hacemos? 
 
Misión Actual  
 
La cooperativa COOMPARTAMOS Ltda., tiene como misión actual la siguiente: 
“MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DE NUESTROS ASOCIADOS” 
 
Misión Propuesta  
 
La misión que se propone para la cooperativa COOMPARTAMOS Ltda. es la siguiente: 
 
 
                                            
37
   SAMUEL C. CERTO. Administración Moderna. Octava Edición. Editorial Legis. Bogotá, 
Colombia. .2001. Pág. 174. 
  








NATUARALEZA DEL NEGOCIO Intermediación Financiera 
RAZON DE EXISTIR Promover el desarrollo socio-económico de los socios 
MERCADO AL QUE SIRVE Socios y clientes 
CARACTERISTICA DE LOS 
PRODUCTOS 
Productos de eficientes, personalizados, oportunos e 
innovadores 
PRINCIPIOS Y VALORES Calidad, Honestidad, Respeto, Atención al Cliente 
 
 
“SOMOS UNA COOPERATIVA DE INTERMEDIACIÓN FINANCIERA, RENTABLE Y 
SÓLIDA QUE PROMUEVE EL DESARROLLO SOCIO-ECONÓMICO DE NUESTROS 
SOCIOS Y CLIENTES A TRAVÉS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS EFICIENTES, 




Objetivos: constituyen  "Los fines hacia los cuales se dirige el comportamiento de una 
organización.”38 
 
Los objetivos en principio determinan dónde se quiere llegar y de qué forma; éstos además 
deben ser acordes al plan estratégico, un objetivo representa también la solución deseada de un 
problema de mercado o la explotación de una oportunidad. 
 
Las funciones que cumplen son:  
 
- Guiar, incitar y coordinar las diversas actividades que se desarrollan  del 
comportamiento de la empresa  
- Proporcionar una base para la evaluación y control de los resultados obtenidos  
- Motivar a los miembros de la empresa mediante el conocimiento, entendimiento y 
aceptación de sus metas, buscando su implicación en la empresa.  
- Transmitir al exterior (a los proveedores, clientes, competidores y sociedad en general) 
las intenciones de la empresa.   
 
                                            
38
 GARCÍA, Echeverría Santiago. Introducción a la Economía de la Empresa. Editorial Diaz de 
Santo. Madrid-España. 1994. Pág.159 
  








Los objetivos  deben mantener las siguientes características;  claridad, especificidad, realismo y 
ser medibles para facilitar la función de evaluación y control.   
 
3.4.1. OBJETIVO GENERAL  
 
 Ampliar la participación del mercado  a nivel nacional, ofreciendo servicios de calidad 
para  obtener una mayor rentabilidad.  
 
3.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS   
 
 Lograr un  nivel  de  satisfacción de los socios y clientes de la cooperativa del 85%, 
mediante la reactivación de clientes y mejoramiento de las características de los 
productos y servicios. 
 Contar con un Plan Estratégico a las necesidades de la institución. 
 Realizar una investigación de mercado para conocer las necesidades actuales de los 
clientes. 
 Diseñar un manual de organización y funciones que describa en forma clara las 
funciones, líneas de autoridad y responsabilidad del cargo que han sido asignados. 
 Promover la coordinación y/o integración con otras entidades públicas y privadas, para 
mantener convenios de cooperación que contribuyan al fortalecimiento de la gestión 
cooperativa. 
 Elaborar el Plan Operativo Anual y establecer indicadores de gestión de cada una de las 
actividades que se realizan en las direcciones y departamentos, con la finalidad de 
controlar el cumplimiento de los planes, programas y proyectos en un 70 % a partir de 
este año. 
 Preservar el liderazgo democrático transmitido por las autoridades, con lo que se 
determinan las relaciones sociales estables y la buena comunicación. 
 Diseño de nuevos productos y servicios. 
 Promocionar la cooperativa de ahorro  y crédito COOMPARTAMOS Ltda. a fin de que 
se conozca su ubicación y los servicios que ofrece.  
 Contar con dirigentes capacitados y líderes en cada área. 
 Acercamiento al cliente para efectivizar la venta de los productos y servicios. 
 Mejorar la infraestructura de la cooperativa COOMPARTAMOS Ltda. y renovar el área 
de atención a los usuarios. 
  











Las estrategias son los caminos o mecanismos a seguir para responder a las nuevas exigencias 
del entorno y ubicar a la organización en una relación ventajosa para el futuro. 
 
Las estrategias deben formularse para explotar las oportunidades, evitar las amenazas, impulsar 
las fortalezas, eliminar las debilidades y contribuir al logro de la visión de futuro, de la misión y 
de los objetivos. 
 
Las estrategias que se ha formulado para lograr los objetivos propuestos son las siguientes: 
 
ESTRATEGIA GENERAL DE LA COOPERATIVA COOMPARTAMOS LTDA. 
 
• Implementar el plan estratégico, que mediante la adecuada reglamentación interna, la 
coordinación de todo el personal administrativo, y la tecnología adecuada, presten un 
servicio óptimo para todo el cantón Rumiñahui.
  

















Diseño y elaboración de nuevos productos financieros. X     
Utilizar nuevos programas informáticos para el desarrollo 
de la organización. 
    X 
Construcción de edificios propios. 
    X 
Crear nuevos mercados o ampliar la cuota de mercado. 
  X   
Enumerar las características del mercado objetivo en 
términos de deseos y necesidad.   X   
Realizar publicidad en medios de comunicación. X     
Ofrecimiento de cursos y seminarios para las personas del 
sector que estén interesadas. X     
Capacitación de los empleados con referencia al área en 
que se desenvuelven. X     
ESTRATEGIAS F.A 
Buscar diferencias positivas/o negativas de los 
competidores. X     
Revisar la posición que ocupa la Empresa en un mapa  de 
posicionamiento completo. X     
Aumentar otros servicios no bancarios para obtener más 
clientes.   X   
ESTRATEGIAS D.O. 
Crear nuevas ofertas de promoción. 
  X   
Obsequiar regalos por la  adquisición de una cuenta de 
ahorros. X     
Elaborar un plan de marketing. 
    X 
Elaborar una Planeación de la Cooperativa 
COOPARTAMOS.     X 
Estructurar bien el organigrama Estructural de la Empresa.   X   
Adquirir un software para el registro diario del personal     X 
Proponer indicadores de gestión para medir la rentabilidad 
de cada empleado.   X   
ESTRATEGIAS D.A. 
Crear actividades o Eventos. 
  X   
Colocar anuncios publicitarios en medios de prensa. 
  X   
Crear afiches, carteles, volantes, folletos publicitarios. X     
Capacitación al personal para una mejor  atención al 
cliente. X     
 
Las estrategias obtenidas de estudio realizado FODA se llegó a establecer estrategias de precio, 
defensivas entre otras  
  









ESTRATEGIA DE PRODUCTO 
• Ofertar al mercado financiero servicios de calidad 
• Entregar productos diferenciados al mercado 
• Servicios de calidad para obtener mejores Rendimientos.  
 
ESTRATEGIA DE DISTRIBUCION 
• Generar mayores oportunidades de acceso a los demandantes 
 
ESTRATEGIA DE PROMOCION 
• Incentivar mediante promocione estacionales los servicios financieros y no financieros 
de la cooperativa 
 
ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION DEL PRODUCTO 
• Servicios personalizados  
• Personal calificado en presentar el servicio financiero 
• Generación de confianza mediante personal del sector 
 
ESTRATEGIA DE CRECIMIENTO 
• Incrementar la participación en el sector mediante servicios de calidad a los futuros 
socios. 
• Seguimiento a los socios actuales fortaleciendo las relaciones y administrando 
eficazmente todos los recursos. 
• Crear nuevas y originales, de acuerdo a los productos que se encuentren promocionado. 
 
3.6. POLITICAS  
 
“Las políticas son una especie de normas que condicionan la forma como tiene que lograrse los 
objetivos y desarrollarse las estrategias.”39 La esencia de las políticas es la existencia de cierto 
grado de discrecionalidad para guiar la toma de decisiones. Las políticas propuestas para la 
cooperativa COOMPARTAMOS Ltda., son las siguientes: 
 
                                            
39
 VICTOR HUGO VASQUEZ. Ibid. Pág. 109. 
  








3.6.1. POLÍTICAS DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
Las políticas de Atención al cliente que la cooperativa debe manejar son las siguientes: 
 
• La atención a la población del cantón Rumiñahui se establecerá a través de un horario 
adecuado el mismo que tendrá que ser respetado. 
• Para mejorar el servicio a la comunidad se contara con personal adecuado y capacitado 
para las funciones que se les designe. 
• Establecer un cronograma de actividades de acuerdo a las necesidades más emergentes 
contando con la participación de los socios y comunidad. 
• Establecimiento de un sistema web y físico en el que el cliente tenga oportunidad de 
brindar sus requerimientos, aportes y sugerencias acerca del manejo organizacional de 
la cooperativa. 
• Todo asociado que necesite un préstamo se acercará al Gerente o a la persona encargada 
para tramitar el mismo.  
• Dar al cliente más de lo que él espera 
• El juicio sobre la calidad tanto del producto como del servicio lo hace el cliente  o socio 
según el caso 
• Todos los trabajadores son un equipo para satisfacer al cliente y al socio 
• Tener un contacto directo con los clientes tomando en cuenta las observaciones 
realizadas para mejorar de acuerdo a sus requerimientos. 
• Los proveedores identificados tendrán todo el respaldo ya que han sido seleccionados 
por los altos estándares de calidad que manejan y por pertenecer a grupos organizados 
de productores. 
• Los trabajadores serán cordiales y respetuosos con cada cliente 
• Escuchar atentamente las necesidades de los clientes y mantener una comunicación 
constante 












3.6.2. POLÍTICAS DE PERSONAL  
 
En relación a las políticas de Personal la cooperativa debe enmarcarse en lo siguiente: 
• Cumplir y hacer cumplir el Reglamento Interno y demás normas que regulen a la 
cooperativa COOMPARTAMOS Ltda.  
• Estructurar el manual de procesos de la cooperativa. 
• Se realizara una convocatoria cada mes para dar a conocer las actividades que ha 
realizado la cooperativa COOMPARTAMOS Ltda. 
• Durante el primer trimestre se difundirá y explicará el plan estratégico a los miembros 
de la Cooperativa COOMPARTAMOS Ltda. 
• Se realizará reuniones de trabajo para evaluar, corregir y planificar actividades. 
• El personal administrativo deberá cumplir con las disposiciones de trabajo establecidas 
internamente. 
• Proporcionar todas las facilidades para desenvolverse como profesionales; materiales, 
equipos, capacitaciones. 
• La cooperativa procurará obtener el recurso humano mejor calificado para cubrir las 
vacantes, para ello se aplicara un proceso de selección objetivo que compare las 
necesidades de los cargos con las competencias de los distintos candidatos. 
• Todas las relaciones de prestación de servicios de mano de obra o profesiones,  asi 
como las laborales serán formalizadas por medio de un contrato escrito, específico para 
cada caso, cumpliento todo lo que indica la ley y politicas de la compañía 
• Se promovera entre los trabajadores la creatividad, la confianza mutua, el respeto por 
las personas y sus ideas, el trabajo en equipo y la equidad, siempre dentro de una 
conducta de resposabilidad total, honestidad y transparencia. 
• Las compensaciones de sus empleados en los principos de competitividad, equidad, 
claridad y objetividad, para lo cual tendrá en cuenta el mercado laboral, así como la 
formación, la experiencia, el desempeño y el potencial de quien ocupa un cargo 
• Se debe manejar un proceso de entrenamiento permanente con el fin de cerrar las 
brechas de conocimiento de los trabajadores durante su permanencia en la cooperativa y 
actualizar los conocimientos de las personas de acuerdo con las exigencias de nuevos 
procesos para mejorar la competitividad 
• Se estimulara y apoyará la capacitación de todo su personal, esta tendrá como proposito 
fortalecer el recurso humano con el fin de atender las necesidades presentes de 
desarrollo y anticiparse a las exigencias del futuro. 
  








3.7. MAPA ESTRATÉGICO  
 
De acuerdo a la presentación del Dr. Galo Moreno “mapa estratégico es el resumen de cómo la 
empresa en un tiempo determinado va a lograr cumplir su visión, tomando en cuenta la misión 
de la empresa, y los objetivos y estrategias para cada año.”40 Una vez concertado el Plan 
Estratégico, se procedió a construir el Mapa Estratégico para visualizar la interacción de los 
objetivos específicos propuestos y tener una visión más clara de la Estrategia bajo las diferentes 
perspectivas del servicio que presta la Cooperativa COOMPARTAMOS Ltda. 
                                            
40
 MORENO Galo. Guía de Planificación Estratégica y Procesos. UCE. 2008. Pág. 152 
  









Ilustración 6: MAPA ESTRATEGICO COOMPARTAMOS LTDA. 
MISIÓN 
“SOMOS UNA COOPERATIVA DE 
INTERMEDIACIÓN FINANCIERA, RENTABLE Y 
SÓLIDA QUE PROMUEVE EL DESARROLLO 
SOCIO-ECONÓMICO DE NUESTROS SOCIOS Y 
CLIENTES A TRAVÉS DE PRODUCTOS Y 
SERVICIOS EFICIENTES, PERSONALIZADOS, 
OPORTUNOS E INNOVADORES” 
VISIÓN 
“EN EL AÑO 2015 COOMPARTAMOS LTDA. 
SERÁ UNA INSTITUCIÓN LÍDER EN EL 
SISTEMA COOPERATIVO Y COMPETITIVO 
EN EL SISTEMA FINANCIERO NACIONAL, 
POR LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS QUE OFRECE A TRAVÉS DE 
UNA GESTIÓN TRANSPARENTE Y 
RENTABLE; Y, POR SU EFECTIVA 
CONTRIBUCIÓN AL DESARROLLO DE LA 
COMUNIDAD, LO CUAL PERMITIRÁ 
FORTALECER EL COMPROMISO Y 
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PLAN TACTICO, PLAN OPERATIVO E INDICADORES DE GESTION PARA LA  




































CAPITULO IV: PLAN TACTICO, PLAN OPERATIVO E INDICADORES DE 
GESTIÓN  
 
4.1. PREPARACION DEL PLAN TACTICO 
 
Para entender este concepto primeramente se definirá la palabra clave de este, la cual es 
“táctica” es “un método empleado con el fin de conseguir un objetivo. La táctica contesta a la 
pregunta de cómo llevamos a cabo nuestros planes e ideas. Calcular con exactitud cada 
movimiento, encontrar maniobras, combinaciones o recursos para mejorar nuestra posición es 
competencia de la táctica.”41  
 
El Plan Táctico es un documento que identifica los resultados específicos que se requieren 
lograr dentro de un tiempo establecido (un año). Incluye las acciones y los recursos necesarios 
para el logro de los resultados.  
 
Algunas de las características principales de los planes tácticos son:  
 
• Se dan dentro de las orientaciones producidas por la planeación estratégica. 
• Son conducidos y ejecutados por los ejecutivos de nivel medio. 
• Se refieren a un área específica de actividad de las que consta la empresa. 
• Se maneja información externa e interna. 
• Están orientados hacia la coordinación de recursos. 
• Sus parámetros principales son efectividad y eficiencia. 
 
4.2. ELEMENTOS DE LA PLANEACION TACTICA 
 
La Planeación Táctica parte de los lineamientos sugeridos por la planeación estratégica y se 
refiere a las cuestiones concernientes a cada una de las principales áreas de actividad de las 
empresas y al empleo más efectivo de los recursos que se han aplicado para el logro de los 
objetivos específicos.  
 
                                            
41
 La Planificación Estratégica aplicada. Internet: http://es.scribd.com/doc/3015952/Planeacion-
estrategica-. Acceso: 07/12/2011  
  








Los elementos que contiene la planeación táctica son:   
 
1. Los propósitos: Las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que 
persigue en forma permanente o semipermanente. 
 
2. La investigación: Aplicada a la planeación, la investigación consiste en la determinación 
de todos los factores que influyen en el logro de los propósitos, así como de los medios 
óptimos para conseguirlos. 
 
3. Los objetivos: Representan los resultados que la empresa desea obtener, son fines para 
alcanzar, establecidos cuantitativamente y determinados para realizarse transcurrido un 
tiempo específico. 
 
4. Las estrategias: Cursos de acción general o alternativas que muestran la dirección y el 
empleo de los recursos y esfuerzos, para lograr los objetivos en las condiciones más 
ventajosas. 
 
5. Políticas: Son guías para orientar la acción; son criterios, lineamientos generales a 
observar en la toma de decisiones, sobre problemas que se repiten dentro de una 
organización. 
 
6. Programas: Son esquemas en donde se establece, la secuencia de actividades que habrán 
de realizarse para lograr objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus 
partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecución. 
 
7. Presupuestos: Son los planes de todas o algunas de las fases de actividad del grupo social 
expresado en términos económicos, junto con la comprobación subsecuente de la 
realización de dicho plan. 
 
8. Procedimientos: Establecen el orden cronológico y la secuencia de actividades que deben 
seguirse en la realización de un trabajo repetitivo. Algunos planes fallan; si un plan no 














Los objetivos propuestos se dan en base a las perspectivas de mercado que deseamos lograr.  
 
1. Clientes – Mercado 
2. Desarrollo de Recursos Humanos 
3. Crédito y Rentabilidad 
 
Los objetivos generales que se desea cumplir en la planificación estratégica es la siguiente: 
 
TABLA 36: OBJETIVOS GENERALES 
PERSPECTIVA OBJETIVO GENERAL 
CLIENTES – MERCADO 
Ampliar la participación del mercado  a nivel nacional, 
ofreciendo servicios de calidad para  obtener una mayor 
rentabilidad 
DESARROLLO DE RECURSOS 
HUMANOS 
Contar con dirigentes capacitados y líderes en cada área 
CRECIMIENTO Y 
RENTABILIDAD 
Ofrecer apoyo financiero a los socios de la cooperativa 
para contribuir al desarrollo económico-social de los 
mismos 
 
A continuación se definen los objetivos generales de acuerdo a su perspectiva. 
 
Una vez determinado los objetivos generales se procedió a establecer los objetivos específicos 
de cada uno. 
  













OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESPECIFICOS META INICIATIVA ESTRATEGICA 
CLIENTES – 
MERCADO Mercado 
Ampliar la participación 
del mercado  a nivel 
nacional, ofreciendo 
servicios de calidad para  
obtener una mayor 
rentabilidad 
Promocionar la cooperativa de ahorro  y 
crédito COOMPARTAMOS Ltda. a fin 
de que se conozca su ubicación y los 
servicios que ofrece 




Realizar una investigación de mercado 
para conocer las necesidades actuales 
de los socios de la cooperativa 
Conocer las necesidades 






Contar con dirigentes 
capacitados y líderes en 
cada área 
Capacitar al personal en temas de 
atención al cliente, crédito, cobranzas 
Mejorar en un 85% la 





Ofrecer apoyo financiero a 
los socios de la 
cooperativa para contribuir 
al desarrollo económico-
social de los mismos 
Promover el ahorro de los socios 
Incrementar en un 60% las 




Otorgar préstamos a los socios  
incrementar en un 90% las 















Las estrategias permitirán concretar y ejecutar los objetivos para la COAC COOPARTAMOS 
LTDA. 

















calidad para  
obtener una mayor 
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Promocionar la cooperativa 
de ahorro  y crédito 
COOMPARTAMOS Ltda. a 
fin de que se conozca su 




X     
Realizar una investigación de 
mercado para conocer las 
necesidades actuales de los 
socios de la cooperativa 
Estudio de 
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área 
Capacitar al personal en temas 








financiero a los 





de los mismos 




  X   

















Tabla 39: DETERMINACION DEL PROYECTO DE ACUERDO A LA ESTRATEGIA 
PERSPECTIVA OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIA PROYECTO 
PRIORIDAD 
AREA RESPONSABLE 
C/P M/P L/P 
CLIENTES – 
MERCADO 
Promocionar la cooperativa de ahorro  y 
crédito COOMPARTAMOS Ltda. a fin de 








Jefe de Marketing 
Realizar una investigación de mercado para 
conocer las necesidades actuales de los socios 
de la cooperativa 
Estudio de 
mercado 








Capacitar al personal en temas de atención al 





      -    X        -   
Área Administrativa, 
Recursos Humanos 




Promover el ahorro de los socios 
Promover 
captaciones 
Plan de crecimiento 
y rentabilidad 




Jefe de Marketing 
Otorgar préstamos a los socios  
promover 
colocaciones 
Plan de crecimiento 
y rentabilidad 




Jefe de Marketing 
  








4.5. PRIORIDAD DE PROYECTOS 
 
Para priorizar los proyectos a realizar se procedió a compararlos entre sí dando una calificación 
de1 punto al que sea más representativa, con ello procedemos a sumar  la puntuación dada, de 
esta manera, se da los niveles de prioridad. 
 
Proyecto 1 (P1) Plan de Marketing 
Proyecto 2 (P1) Plan de Capacitación 
Proyecto 3 (P1) Plan de Crecimiento y Rentabilidad 
 
Tabla 40: PRIORIDAD DE LOS PROYECTOS 
PROYECTOS P1 P2 P3 PUNTAJE PRIORIDAD 
P1 Plan de marketing 1 1 2 
P2 Plan de capacitación 0 3 












4.6. DETERMINACION DE ACTIVIDADES 
 
TABLA 41: DETERMINACIÓN DE ACTIVIDADES 




Promover el ahorro de los socios 
Promocionar tasas atractivas para el ahorro 
del socio en la cooperativa 
Ofrecer planes de ahorro a corto, mediano y 
largo plazo 
Otorgar préstamos a los socios  
Promover créditos a tasas de interés 
competitivas en el sector 
Buscar nuevos clientes / socios para ofertar 
los productos en la línea de prestamos 
Plan de marketing 
Promocionar la cooperativa de ahorro  y 
crédito COOMPARTAMOS Ltda. a fin de 
que se conozca su ubicación y los servicios 
que ofrece 
Hacer publicidad de la Cooperativa en los 
sectores donde se encuentra ubicada a través 
de dípticos, trípticos, hojas volantes 
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de radio 
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de prensa 
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de televisión 
Realizar una investigación de mercado para 
conocer las necesidades actuales de los 
socios de la cooperativa 
Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la cooperativa 




Capacitar al personal en temas de atención al 
cliente, crédito, cobranzas 
Buscar centros o personas expertas en 
atención al cliente y crédito y cobranza para 
dictar charlas 
Dictar charlas de Crédito y Cobranza 
Dictar charlas de atención al cliente 







El Presupuesto es una herramienta que permite a las empresas, organizaciones o gobiernos 
establecer prioridades e evaluar la consecución de los objetivos. 
 
 Funciones de los presupuestos 
 
 La principal función de los presupuestos se relaciona con el Control financiero de la 
organización. 
 
 El control presupuestario es el proceso de descubrir qué es lo que se está haciendo, 
comparando los resultados con sus datos presupuestados correspondientes para verificar 
los logros o remediar las diferencias. 
 
 Los presupuestos pueden desempeñar tanto roles preventivos como correctivos dentro 
de la organización. 
 
Importancia de los presupuestos 
 
 Son útiles en la mayoría de las organizaciones como: Utilitaristas (compañías de 
negocios), no-utilitaristas (agencias gubernamentales), grandes (multinacionales, 
conglomerados) y pequeñas empresas 
 Los presupuestos son importantes porque ayudan a minimizar el riesgo en las 
operaciones de la organización. 
 Por medio de los presupuestos se mantiene el plan de operaciones de la empresa en 
unos límites razonables. 
 Sirven como mecanismo para la revisión de políticas y estrategias de la empresa y 
direccionarlas hacia lo que verdaderamente se busca. 
 Facilitan que los miembros de la organización 
 Cuantifican en términos financieros los diversos componentes de su plan total de 
acción. 
 Las partidas del presupuesto sirven como guías durante la ejecución de programas de 
personal en un determinado periodo de tiempo, y sirven como norma de comparación 




 Los procedimientos inducen a los especialistas de asesoría a pensar en las necesidades 
totales de las compañías, y a dedicarse a planear de modo que puedan asignarse a los 
varios componentes y alternativas la importancia necesaria 
 Los presupuestos sirven como medios de comunicación entre unidades a determinado 
nivel y verticalmente entre ejecutivos de un nivel a otro. Una red de estimaciones 
presupuestarias se filtran hacia arriba a través de niveles sucesivos para su ulterior 
análisis. 
 Las lagunas, duplicaciones o sobre posiciones pueden ser detectadas y tratadas al 
momento en que los gerentes observan su comportamiento en relación con el 
desenvolvimiento del presupuesto. 
 
Objetivos de los Presupuestos 
 
1. Planear integral y sistemáticamente todas las actividades que la empresa debe 
desarrollar en un periodo determinado. 
 
2. Controlar y medir los resultados cuantitativos, cualitativos y, fijar responsabilidades en 



















Tabla 42: PRESUPUESTO PARA PROYECTOS EN LA COOPERATIVA 
 




Promocionar tasas atractivas para el ahorro del socio en 
la cooperativa  $  920,00   $        1.050,00   $       1.050,00   $       1.050,00   $     1.050,00  
Ofrecer planes de ahorro a corto, mediano y largo plazo  $     750,00   $            750,00   $           750,00   $           750,00   $            750,00  
Promover créditos a tasas de interés competitivas en el 
sector  $  1.190,00   $        1.350,00   $       1.350,00   $       1.350,00   $        1.350,00  
Buscar nuevos clientes / socios para ofertar los 
productos en la línea de prestamos  $                    -    $                     -    $                    -    $                    -    $                     -   
Plan de marketing 
Hacer publicidad de la Cooperativa en los sectores 
donde se encuentra ubicada a través de dípticos, 
trípticos, hojas volantes  $    1.080,00   $        1.080,00   $       1.080,00   $       1.080,00   $        1.080,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la cooperativa a 
través de radio  $    900,00   $            900,00   $           900,00   $           900,00   $            900,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la cooperativa a 
través de prensa  $       1.320,00   $        1.320,00   $       1.320,00   $       1.320,00   $        1.320,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la cooperativa a 
través de televisión  $       2.400,00   $        2.400,00   $       2.400,00   $       2.400,00   $        2.400,00  
Realizar encuestas para determinar la satisfacción de los 
socios de la cooperativa  $           300,00   $        1.000,00   $           400,00   $       1.000,00   $        2.000,00  
Entrevista a los socios para conocer sus necesidades  $           300,00   $            500,00   $           500,00   $           500,00   $            500,00  
Plan de 
capacitación 
Buscar centros o personas expertas en atención al 
cliente y crédito y cobranza para dictar charlas  $                    -    $                     -    $                    -    $                    -    $                     -   
Dictar charlas de Crédito y Cobranza  $           600,00   $        1.600,00   $           700,00   $       1.600,00   $        1.600,00  
Dictar charlas de atención al cliente  $           600,00   $            700,00   $           840,00   $       2.400,00   $        2.400,00  
Retroalimentaciones de las charlas proporcionadas  $           300,00   $            400,00   $           450,00   $       1.000,00   $        1.000,00  





Tabla 43: DETERMINACION DE COSTOS POR PROYECTO 
PROYECTO 
COSTO PERIODO 
TOTAL AÑO 1 AÑO 2 AÑO 3 AÑO 4 AÑO 5 
Plan de crecimiento y 
rentabilidad  $        15.460,00   $     2.860,00   $     3.150,00   $     3.150,00   $     3.150,00   $     3.150,00  
Plan de marketing  $     35.500,00   $     6.300,00   $     7.200,00   $     6.600,00   $     7.200,00   $     8.200,00  
Plan de capacitación  $     16.190,00   $     1.500,00   $     2.700,00   $     1.990,00   $     5.000,00   $     5.000,00  





Se estima que el costo total para la implementación del plan será de $67.150,00 este valor será 
utilizado en 5 años como se mostró en la tabla anterior. Este presupuesto será financiado el 
100% por la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopartamos Ltda. A través de una partida 
presupuestaria llamada Gastos de Investigación (será un gasto diferido) esta cuenta se la 
utilizara para el proyecto Planificación Estratégica, y también se creara una cuenta llamada 
Fondo de Inversión,  la cual será utilizada para los desembolsos necesarios que se presenten 
durante el desenvolvimiento de las actividades del proyecto.  
 
4.8. PLAN OPERATIVO O PLAN DE ACCION 
 
Un plan de acción es un tipo de plan que prioriza las iniciativas más importantes para cumplir 
con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de acción se constituye como una especie 
de guía que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo un proyecto. 
 
Dentro de una empresa, un plan de acción puede involucrar a distintos departamentos y áreas. El 
plan establece quiénes serán los responsables que se encargarán de su cumplimiento en tiempo y 
forma. Por lo general, también incluye algún mecanismo o método de seguimiento y control, 
para que estos responsables puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto. 
 
El plan de acción propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron 
establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecución efectiva de una idea o 
propuesta. 
 
Estos planes no sólo deben incluir qué cosas quieren hacerse y cómo; también deben considerar 
las posibles restricciones, las consecuencias de las acciones y las futuras revisiones que puedan 
ser necesarias.El control del plan de acción tiene que realizarse tanto durante su desarrollo como 
al final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la oportunidad de corregir 
las cuestiones que no están saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al control tras su 
finalización, el objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han sido 
cumplidos. 
Un ejecutivo o dirigente que se maneja sin un plan de acción perderá tiempo ya que necesitará 






Tabla 44: PLAN OPERATIVO AÑO 1 
PROYECTO ACTIVIDADES 
PERIODO 




Promocionar tasas atractivas para el 
ahorro del socio en la cooperativa  $920,00    $220,00         $350,00         $350,00      
Ofrecer planes de ahorro a corto, 
mediano y largo plazo  $750,00    $250,00         $250,00         $250,00      
Promover créditos a tasas de interes 
competitivas en el sector  $1.190,00      
 
$290,00        
 
$450,00        
 
$450,00    
Plan de 
marketing 
Hacer publicidad de la Cooperativa en 
los sectores donde se encuentra 
ubicada a traves de dipticos, tripticos, 
hojas volantes  $1.080,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a traves de radio  $900,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 



















Dar a conocer beneficios que ofrece la 



















Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la 
cooperativa  $300,00   $300,00                        
Entrevista a los socios para conocer sus 
necesidades  $300,00   $300,00                        
Plan de 
capacitación 
Dictar charlas de Crédito y Cobranza  $600,00   $300,00           $300,00              
Dictar charlas de atención al cliente  $600,00        $300,00             $300,00      
Retroalimentaciones de las charlas 
proporcionadas  $300,00                        $300,00  
PRESUPUESTO TOTAL 
 



























Tabla 45: PLAN OPERATIVO AÑO 2 
PROYECTO ACTIVIDADES 
PERIODO 





Promocionar tasas atractivas para el 
ahorro del socio en la cooperativa  $1.050,00   $350,00         $350,00         $350,00        
Ofrecer planes de ahorro a corto, 
mediano y largo plazo  $750,00   $250,00         $250,00         $250,00        
Promover créditos a tasas de interés 
competitivas en el sector  $1.350,00    $450,00         $450,00         $450,00      
Plan de 
marketing 
Hacer publicidad de la Cooperativa en 
los sectores donde se encuentra ubicada 
a través de dípticos, trípticos, hojas 
volantes  $1.080,00  $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de radio  $900,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de prensa  $1.320,00   $110,00  $110,00  $110,00  $110,00   $110,00   $110,00  $110,00  $110,00   $110,00   $110,00  $110,00  $110,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 













Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la 
cooperativa  $1.000,00  
 
$1.000,00                        
Entrevista a los socios para conocer sus 
necesidades  $500,00   $500,00                        
Plan de 
capacitación 
Dictar charlas de Crédito y Cobranza  $1.600,00   $800,00           $800,00              
Dictar charlas de atención al cliente  $700,00        $350,00             $350,00      
Retroalimentaciones de las charlas 
proporcionadas  $400,00                        $400,00  





Tabla 46: PLAN OPERATIVO AÑO 3 
PROYECTO ACTIVIDADES 
PERIODO 




Promocionar tasas atractivas para el 
ahorro del socio en la cooperativa  $1.050,00   $350,00         $350,00         $350,00        
Ofrecer planes de ahorro a corto, 
mediano y largo plazo  $750,00   $250,00         $250,00         $250,00        
Promover créditos a tasas de interés 
competitivas en el sector  $1.350,00    
 
$450,00         $450,00         $450,00      
Plan de 
marketing 
Hacer publicidad de la Cooperativa en 
los sectores donde se encuentra 
ubicada a través de dípticos, trípticos, 
hojas volantes  $1.080,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de radio  $900,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 















Dar a conocer beneficios que ofrece la 















Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la 
cooperativa  $400,00   $400,00                        
Entrevista a los socios para conocer sus 
necesidades  $500,00   $500,00                        
Plan de 
capacitación 
Dictar charlas de Crédito y Cobranza  $700,00   $350,00           $350,00              
Dictar charlas de atención al cliente  $840,00        $420,00             $420,00      
Retroalimentaciones de las charlas 
proporcionadas  $450,00                        
 
$450,00  
PRESUPUESTO TOTAL  $11.740,00  
 





Tabla 47: PLAN OPERATIVO AÑO 4 
PROYECTO ACTIVIDADES 
PERIODO 




Promocionar tasas atractivas para el 
ahorro del socio en la cooperativa  $1.050,00     $350,00         $350,00         $350,00      
Ofrecer planes de ahorro a corto, 
mediano y largo plazo  $750,00     $250,00         $250,00         $250,00      
Promover créditos a tasas de interés 
competitivas en el sector  $1.350,00       $450,00         $450,00         $450,00    
Plan de 
marketing 
Hacer publicidad de la Cooperativa en 
los sectores donde se encuentra 
ubicada a través de dípticos, trípticos, 
hojas volantes  $1.080,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00  $90,00   $90,00   $90,00   $90,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de radio  $900,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de prensa  $1.320,00   $110,00  $110,00   $110,00   $110,00   $110,00   $110,00   $110,00   $110,00   $110,00   $110,00   $110,00  
 
$110,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de televisión  $2.400,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00   $200,00  
 
$200,00  
Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la 
cooperativa  $1.000,00   $1.000,00                        
Entrevista a los socios para conocer sus 
necesidades  $500,00   $500,00                        
Plan de 
capacitación 
Dictar charlas de Crédito y Cobranza  $1.600,00   $800,00           $800,00              
Dictar charlas de atención al cliente  $2.400,00         $1.200            $1.200,0     
Retroalimentaciones de las charlas 
proporcionadas  $1.000,00                        $1.000,  
PRESUPUESTO TOTAL  $15.350,0  $2.775,0   $1.075 $925,00   $1.675,  $475,00   $1.875,00   $925,00   $475,00   $475,00  
 





Tabla 48: PLAN OPERATIVO AÑO 5 
PROYECTO ACTIVIDADES 
  PERIODO 




Promocionar tasas atractivas para el 
ahorro del socio en la cooperativa  $1.050,00   $350,00         $350,00         $350,00        
Ofrecer planes de ahorro a corto, 
mediano y largo plazo  $750,00   $250,00         $250,00         $250,00        
Promover créditos a tasas de interés 
competitivas en el sector  $1.350,00    
 
$450,00         $450,00         $450,00      
Plan de 
marketing 
Hacer publicidad de la Cooperativa en 
los sectores donde se encuentra 
ubicada a través de dípticos, trípticos, 
hojas volantes  $1.080,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00   $90,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de radio  $900,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00   $75,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 








$110,00   $110,00   $110,00  
 
$110,00   $110,00  
Dar a conocer beneficios que ofrece la 








$200,00   $200,00   $200,00  
 
$200,00   $200,00  
Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la 
cooperativa  $2.000,00  
 
$1.000,00                      
 
$1.000,00  
Entrevista a los socios para conocer sus 
necesidades  $500,00   $500,00                        
Plan de 
capacitación 
Dictar charlas de Crédito y Cobranza $1.600,00   $800,00           $800,00              
Dictar charlas de atención al cliente $2.400,00        
 
$1.200,00            
 
$1.200,00      
Retroalimentaciones de las charlas 
proporcionadas $1.000,00                        
 
$1.000,00  





4.9 INDICADORES DE GESTION 
 
A partir de las últimas décadas las empresas están experimentando un proceso de cambios 
revolucionarios, pasando de una situación de protección regulada a entornos abiertos altamente 
competitivos. Esta situación, de transformaciones constantes del ambiente de negocio hace 
necesario que las empresas, para mantener e incrementar su participación de mercado en estas 
condiciones, deban tener claro la forma de cómo analizar y evaluar los procesos de su negocio, 
es decir deben tener claro su sistema de medición de desempeño. 
 
Los indicadores de gestión son la expresión cuantitativa del comportamiento o el desempeño de 
toda una organización o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algún nivel de 
referencia, puede estar señalando una desviación sobre la cual se tomarán acciones correctivas o 
preventivas según el caso. Son un subconjunto de los indicadores, porque sus mediciones están 
relacionadas con el modo en que los servicios o productos son generados por la institución. El 
valor del indicador es el resultado de la medición del indicador y constituye un valor de 
comparación, referido a su meta asociada. 
 
En el desarrollo de los Indicadores se deben identificar necesidades propias del área 
involucrada, clasificando según la naturaleza de los datos y la necesidad del indicador. Esto es 
fundamental para el mejoramiento de la calidad, debido a que son medios económicos y rápidos 
de identificación de problemas. 
 
Un indicador de gestión se constituye en un medio, instrumento o mecanismo para evaluar hasta 
qué punto o en qué medida se están logrando los objetivos estratégicos, representando una 
unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempeño de una organización frente a sus 
metas, objetivos y  responsabilidades con los grupos de referencia, produciendo información 
para analizar el desempeño de cualquier área de la organización y verificar el cumplimiento de 
los objetivos en términos de resultados para detectar y prever desviaciones en el logro de los 
objetivos. 
 
El análisis de los indicadores conlleva a generar ALERTAS SOBRE LA ACCIÓN, no perder la 
dirección, bajo el supuesto de que la organización está perfectamente alineada con el plan. 
 
La medición del desempeño puede ser definida generalmente, como una serie de acciones 




Los indicadores de gestión están orientados a facilitarnos la toma de decisiones y garantizan las 
funciones de gestión sobre los datos que se va obteniendo en los negocios. Los datos de los 
indicadores pueden convertirse, a partir de su comunicación, en información, y al final, nos 
permiten tomar decisiones.  
 
La acción de estos indicadores queda nivel de información. Pero la toma de decisiones es una 
responsabilidad innata del Gerente o líder, y debe ser una responsabilidad de ellos determinar 
que indicadores utilizar, como utilizarlos y sobre todo que hacer con ellos.  
 
Los indicadores de gestión tienen como objetivo informar continuamente al líder o Gerente de la 
empresa sobre el desempeño de los diferentes grupos operativos de esta manera podrá evaluar y 
tomar las medidas correctivas necesarias con el fin de que lo planificado sea llevado a 
cabalidad.  
 
Los indicadores deben de ser claros, importantes, deben ser fiables y sobre todo selecciona solo 
los necesarios. Debido a que las mediciones y seguimiento de los indicadores cuestan.  
 
Los indicadores son instrumentos que permiten medir el cumplimiento de los objetivos 
institucionales y relacionar los resultados con la satisfacción de las demandas sociales. Los 
indicadores de gestión también posibilitan evaluar el costo de los servicios, su calidad y 
verificar que los recursos se utilicen con honestidad, eficacia y eficiencia. 
 











Ampliar la participación del 
mercado  a nivel nacional, 
ofreciendo servicios de 





< 90% = 0 
90 - 95% = 90% 




Contar con dirigentes 
capacitados y líderes en cada 
área 
24% PRODUCTIVIDAD 
< 90% = 0 
90 - 95% = 90% 
95 - 100% = 100% 




Ofrecer apoyo financiero a 
los socios de la cooperativa 
para contribuir al desarrollo 





< 90% = 0 
90 - 95% = 90% 
95 - 100% = 100% 







Para determinar el peso de cada indicador se lo ha hecho en base al costo en que se incurrirá 
para ejecutarlo. 
 
Tabla 50: CALCULO DE PARTICIPACIÓN DE LOS INDICADORES DEL PROYECTO 
PERSPECTIVA  VALOR  PARTICIPACIÓN 
CRECIMIENTO Y RENTABILIDAD  $   15.460,00  23% 
CLIENTES - MERCADO  $   35.500,00  53% 
DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS  $   16.190,00  24% 




En el caso de la determinación del nivel de cumplimiento se han determinado varios rangos 
como: 
 
• <90%   No se ha cumplido con los objetivos propuestos 
• Del 90 al 95%  los objetivos se han cumplido parcialmente. 
• Del 95 al 100%  se ha cumplido con el objetivo 







4.9. DESARROLLO DE PROYECTOS  
Tabla 51: RESUMEN PLAN DE CRECIMIETNO Y RENTABILIDAD 
NOMBRE DEL PROYECTO Plan de crecimiento y rentabilidad 
COSTO 15.460,00 
COBERTURA Y LOCALIZACIÓN 
DEL PROYECTO 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPARTAMOS 
AREA Gerencia General, Marketing 
RESPONSABLE Gerente General, Jefe de Marketing 
OBJETIVO GENERAL 
PERSPECTIVA 
Ofrecer apoyo financiero a los socios de la cooperativa para 
contribuir al desarrollo económico-social de los mismos 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
Promover el ahorro de los socios 
Otorgar préstamos a los socios  
INDICADORES DE ÉXITO RENTABILIDAD Y CRECIMIENTO 
FINANCIAMIENTO DEL 
PROYECTO 
100% COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 
COOPARTAMOS 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
ACTIVIDADES 
TIEMPO - AÑOS 
1 2 3 4 5 
Promocionar tasas atractivas para el 
ahorro del socio en la cooperativa 
          
Ofrecer planes de ahorro a corto, 
mediano y largo plazo 
          
Promover créditos a tasas de interés 
competitivas en el sector 
          
Buscar nuevos clientes / socios para 
ofertar los productos en la línea de 
prestamos 










Tabla 52: RESUMEN PLAN DE MERKETING 
NOMBRE DEL PROYECTO Plan de marketing 
COSTO 35.500,00 
COBERTURA Y LOCALIZACIÓN 
DEL PROYECTO COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO COOPARTAMOS 
AREA Gerencia General, Marketing 
RESPONSABLE Gerente General, Jefe de Marketing 
OBJETIVO GENERAL 
PERSPECTIVA 
Ampliar la participación del mercado  a nivel nacional, ofreciendo 
servicios de calidad para  obtener una mayor rentabilidad 
OBJETIVOS ESPECIFICOS  
Promocionar la cooperativa de ahorro  y crédito COOMPARTAMOS 
Ltda. a fin de que se conozca su ubicación y los servicios que ofrece 
Realizar una investigación de mercado para conocer las necesidades 
actuales de los socios de la cooperativa 
INDICADORES DE ÉXITO SATISFACCION DE CLIENTES 
FINANCIAMIENTO DEL 
PROYECTO 
100% COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 
COOPARTAMOS 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
ACTIVIDADES 
TIEMPO - AÑOS 
1 2 3 4 5 
Hacer publicidad de la Cooperativa en 
los sectores donde se encuentra ubicada 
a través de dípticos, trípticos, hojas 
volantes 
          
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de radio 
          
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de prensa 
          
Dar a conocer beneficios que ofrece la 
cooperativa a través de televisión 
          
Realizar encuestas para determinar la 
satisfacción de los socios de la 
cooperativa 
          
Entrevista a los socios para conocer sus 
necesidades 





Tabla 53: RESUMEN PLAN DE CAPACITACIÓN 
NOMBRE DEL PROYECTO Plan de capacitación 
COSTO 16.190,00 
COBERTURA Y LOCALIZACIÓN 
DEL PROYECTO 
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 
COOPARTAMOS 
AREA Área Administrativa, Recursos Humanos 
RESPONSABLE Jefe de Recursos Humanos 
OBJETIVO GENERAL 
PERSPECTIVA 
Contar con dirigentes capacitados y líderes en cada área 
Capacitar al personal en temas de atención al cliente, crédito, 
cobranzas 
INDICADORES DE ÉXITO PRODUCTIVIDAD 
FINANCIAMIENTO DEL 
PROYECTO 
100% COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO 
COOPARTAMOS 
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 
ACTIVIDADES 
TIEMPO - AÑOS 
1 2 3 4 5 
Buscar centros o personas expertas en 
atención al cliente y crédito y cobranza 
para dictar charlas 
          
Dictar charlas de Crédito y Cobranza           
Dictar charlas de atención al cliente           
Retroalimentaciones de las charlas 
proporcionadas 


































CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
5.1. CONCLUSIONES  
 
Luego de del feliz término del presente trabajo; las conclusiones que hemos definido son las 
siguientes: 
 
1. La Planificación Estratégica se constituye en una herramienta y filosofía de trabajo que 
actualmente pondera de forma eficaz el razonamiento que permiten canalizar a través de 
las perspectivas: financiera, clientes, proceso internos y aprendizaje organizacional; 
para la toma de decisiones gerenciales de todos los niveles organizacionales  
 
2. El  estudio de una planificación estratégica en la organización contempla el proceso de 
elaboración de las estrategias a parte de traducirla a objetivos y medidas concretas. 
 
3. Los indicadores de gestión no financieros y financieros de la Cooperativa de Ahorro y 
Crédito Coopartamos Ltda. Permiten el monitoreo en tiempo real del avance del 
cumplimiento de los objetivos estratégicos definidos y traducidos por medio de la 
visión de la organización. 
 
4. La utilización de la Planificación Estratégica se constituyo en una herramienta clave 
para el desarrollo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Coopartamos Ltda. Ya que 
define técnicamente cual es el direccionamiento, los objetivos y planes de acción para 
cada una de las áreas. 
 
5. El desarrollo del presente trabajo; ciertamente  permitió que los funcionarios y 
directivos de la Cooperativa´, busquen mejorar los procesos operativos y de innovación 







Las recomendaciones que se citan a continuación; se las ha desarrollado oportunamente en 
el trascurso del análisis de las perspectivas de la planificación estratégica de la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito Coopartamos Ltda.  
 
1. Facilitar una recompensa extra a aquellos empleados con mayor orientación al 
socio.  
 
2. Crear un procedimiento de reclamaciones para los clientes: que permita que estos 
sean atendidos en el menor tiempo posible y que dicho reclamo sea canalizado para 
satisfacción del socio y de la organización. 
 
3. Desarrollar un plan para mejora la confianza e idealización del socio. 
 
4.  Desarrollo de un programa de Marketing orientado a objetivos; mismos que darán a 
la organización una mayor orientación al logro. 
 
5. Promocionar formación a los empleados  y directivos de la Cooperativa y llegar al 
adiestramiento de los procesos. 
 
6. Describir los procesos de estudio, aprobación y seguimiento de riesgos de los 






















































































































ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE AHORRO Y 
CRÉDITO COOPARTAMOS 
 
GENERO:     EDAD 
  Femenino   _____________ 
  Masculino 
ESTADO CIVIL 
  SOLTERO 
  CASADO 
  DIVORCIADO 
  VIUDO 
  UNION LIBRE 
 
1.- TIENE CUENTA EN ESTA INSTITUCIÓN? 
  SI 
  NO 
2.- ¿CON QUÉ FRECUENCIA CONCURRE A LA INSTITUCIÓN? 
  DIARIAMENTE 
  1 VEZ A LA SEMANA 
  1 VEZ AL MES 
  1 VEZ O MÁS AL AÑO 
 
3.- ¿CÓMO CONSIDERA LA ATENCIÓN DEL ÁREA DE CAJAS? 
 165 
 
  BUENA 
  REGULAR 
  MALA 
4.- ¿CUÁL FUE EL TIEMPO QUE USTED ESPERO PARA SER ATENDIDO, 
EN EL ÁREA DE CAJAS? 
  HASTA 10 MINUTOS 
  DE 10 MINUTOS A 20 MINUTOS 
  DE 20 MINUTOS A 30 MINUTOS 
  MAS DE 30 MINUTOS 
5.- ¿Cuáles SON LOS PRINCIPALES PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE 
USTED UTILIZA EN ESTA INSTITUCIÓN? 
  RETIRO DE AHORROS 
  CRÉDITOS 
  POLIZA 
  OTROS 
 
6.- ¿CÓMO CONSIDERA LA ATENCIÓN DEL ÁREA DE CRÉDITO? 
  BUENA 
  REGULAR 
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